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AGERSA OPINIAO E MERCADO

SATISFACAO DOS USUARIOS E TITULARES DOS
SERVICOS DE AGUA E ESGOTO DO ESTADO DA BAHIA

RESULTADOS

Maio de 2021
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Obijetivo geral fOCO

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

® |dentificar a satisfacdo dos usuarios residenciais e dos dirigentes
titulares dos servicos de agua e esgoto do Estado da Bahia.

Objetivos especificos

Identificar a satisfacdo dos usudrios com a qualidade da dgua e seus atributos;

Levantar a percepc¢do sobre a regularidade no fornecimento, acdes de manutencdo e satisfacdo com servico de
fornecimento;

Levantar a satisfacdo dos usudrios com os procedimentos de leitura do consumo, medicdo e cobranca;

Identificar o nivel de conhecimento e utilizacdo dos canais de atendimento da concessionaria, bem como a satisfacao
com 0s mesmos;

Identificar a satisfacdo dos usuarios com os servicos de esgoto e gerar indicadores compardaveis por regido, entre os
servicos de saneamento basico;

Identificar o nivel de conhecimento da AGERSA — Agéncia Reguladora bem como de sua funcao;

Levantar o nivel de contato com a instituicdo AGERSA e satisfacdo com sua atuacdo;

P |



é

Metodologia foco

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

P |

Tipo daI pesquisa: quantitativa, realizada pela técnica de survey, por levantamento
amostral;

Abordagem: presencial, domiciliar;

Universo e publico-alvo: clientes da AGERSA nos segmentos residencial e titulares do
municipio;

Instrumento: questionario estruturado contendo questdes abertas e fechadas;

Amostragem: por cotas representativas da populacdo de clientes, considerando os
territdrios de identidade e cidades;

Periodo da coleta: fevereiro a abril de 2021.



Amostra

AGERSA A amostra da pesquisa foi pré-definida pela AGERSA, totalizando 5.607
guestionarios aos usuarios dos servicos de agua e esgoto distribuidos em 126
municipios estado da Bahia, sendo 119 municipios localizados no interior do
Estado e 07 municipios da Regido Metropolitana de Salvador.

- Pesquisas % sobre a TI Pesquisas
realizadas amostra realizadas
Agreste Baiano 153 2,7% Metropolitana de Salvador 1648
Bacia do Jacuipe 121 2,1% Piemonte da Diamantina 120
Bacia do Paramirim 35 0,6% Piemonte do Paraguacu 149
Bacia do Rio Corrente 26 0,5% Piemonte Norte do 110
Bacia do Rio Grande 162 2,9% Itapicuru
Baixo Sul 94 1,7% Portal do Sertao 462
Chapada Diamantina 106 1,9% Reconcavo 269
Costa do Descobrimento 169 3,0% Semiarido do Nordeste Il 157
Extremo Sul 208 3,7% Sertao do Sao Francisco 28
Irecé 192 3,4% Sertdo Produtivo 171
Itaparica 72 1,3% Sisal 248
Litoral Sul 260 4,6% Vale do Jiquiri¢a 138
Médio Rio de Contas 197 3,5% Vitéria da Conquista 294
Médio Sudoeste da Bahia 61 1,1% Velho Chico 30
Total 5.680

N |

foco

OPINIAC € ACRECAPO

% sobre a
amostra
29,0%
2,1%
2,6%

1,9%

8,1%
4,7%
2,8%
0,5%
3,0%
4,4%
2,4%
5,2%
0,5%
100,0%
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Resultados foco

Avaliacao geral dos servicos prestados pela EMBASA

Qualidade da agua

Regularidade no fornecimento

Canais de atendimento e informacao

Informagdes comerciais: leitura, medicdao de consumo e cobranca
Servicos de manutencao

Servicos de esgoto

Imagem da instituicao

Nivel de conhecimento e satisfacao com a atuacao da Agersa
Consideracdes finais
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AGERSA

Avaliacao geral da EMBASA

CCCCCCCCCCCCCCCCCC
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Avaliacao geral dos servigos prestados: EMBASA foco

AGERSA |
® Aprovagao mediana: 46,8%
37,8% (conceitos otimo e bom
34,3%

atribuidos)
® Nao aprova: 15,4%

® Avaliagdo negativa concentra-se
9.1% no conceito regular (diferente de
. 6,3% reprovacao).

12,5%

T T
Otimo - Nota 5 Bom - Nota4 Regular-Nota3 Ruim-Nota2 Péssimo-Notal 3;38

+4,3%
3,24

Média geral de satisfacdo: 3,38
(67,6%)

2018 2021



Avaliagcao geral dos servigos prestados pela Embasa, por Tl focc:)

OPIKIAC € ACRECAPO

AGERSA

01 - Irecé
g% - 1Er'ﬁlhcn Elhicnc-
- Chapada Diamantina
Intervalo N® de 04 - isal
TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - 1gr'al-z' dodJiqsl.liri a
10 - Sertdo do Sdo Francisco
Entre 50,1% e 55% 2 11 - Bacia do Rio Grande
E - SBacia dlg Pelijramirim
- Sertdo Produtive
Entre 55,1% e 60% 1 14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 20 - Vitoria da Conquista

21 - Reciincavo

Entre 60,1% e 65%

Entre 2,31 e 273

22 - Médio Rio de Contas Entre 50,1% e 55%

23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 & 3,25 Entre 50,1% & 65%
. 25 - Piemonte Norte do Itapicuru ~ Entre3,26e350  Entre 65,1%e 70%
[0) 5 5 Iy
Maior que 75% 2 26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Média geral de satisfacéo:
Toidy 67,6%
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Avaliacao dos servicos prestados pela EMBASA focg

OPMIKIAC € WERECADO

AGERSA
Indicador de Satisfagao Geral:
67,6%
(Nota média — 3,38)
3,39 3,45 N 2
=
67,8% 69,0% 2,57
51,4%
Qualidade da agua Regularidade do Servigo de coleta de esgoto
fornecimento de agua
% l\
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Avaliagao dos servigos prestados pela EMBASA fOC@

Evolucao
AGERSA ‘
w2021 = 2018
3,45
3,39 3,31 3,43 1
2,88
Qualidade da agua Regularidade do Servico de coleta de

fornecimento de dgua esgoto
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AGERSA

CCCCCCCCCCCCCCCCCC

Qualidade da agua da EMBASA
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Avaliagdo geral da qualidade da agua: EMBASA fOC‘D

AGERSA S
® Aprovagao mediana: 49,6%
(conceitos otimo e bom
. atribuidos)
38,1% 34 8%

® Nao aprova: 15,6%

® Avaliagdo negativa concentra-se
no conceito regular (diferente de
6,0% reprovacao).

11,5% 9.6%

T T
Otimo - Nota 5 Bom - Nota4 Regular-Nota3 Ruim-Nota2 Péssimo-Notal 3;39

l +2,4%
3,31

Média geral de satisfacdo: 3,39
(67,8%)

2018 2021



AGERSA

o
Intervalo N T::le
[Merorawesox 0
Entre 50,1% e 55% 2
Entre 55,1% e 60% 4
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70%

Maior que 75% 0

Qualidade da agua, por regiao

foco

OPIKIAC € ACRCADPO

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina

04 - Sisar

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica 11
10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semiarido Nordeste ||

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertio

20 - Vitdria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 ¢ 2.7 Entre 50,1% e 55%

23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2762300  Entre55,1%e 60%

24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65% 27
25 - Piemonte Norte do ltapicuru Entre 3,26 & 3,50 Entre 65,1% e 70% .

26 - Metropolitana de Salvador | En e s G e aa

27 - (osta do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75% 07

gL Média geral de satisfacao com a qualidade da agua: 67,8%
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Atributos relacionados a qualidade da agua focg

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

Avaliagao geral da qualidade da agua:
67,8% Nota média - 3,39

3,36 ) 4
I

2,91
70,6% 69,2%
59,6%

Gosto Cheiro Cor/transparéncia Limpeza/pureza  Confianca em
beber dgua da
EMBASA
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Atributos relacionados a qualidade da dgua foc@

OPMIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

W 2018 w2021

Gosto Cheiro Cor/transparéncia Limpeza/pureza Confianca em beber  Qualidade geral da
agua da EMBASA agua




Qualidade da agua, por regiao: GOSTO fOC‘D
AGERSA

01- Irecé
02 - Velho Chico
N2 de 03 - Charada Diamantina
Intervalo 04 - Sisa
TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica 11
Entre 50.1% e 55% 2 10 - Sertéo do Sao Francisco
! 11 - Bacia do Rio Grande
12 - Bacia do Paramirim '
Entre 55.1% e 60% 2 13 - Sertdo Produtive 4
¢ 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - Bacia do Jacuipe 23

16 - Piemonte da Diamantina
17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
Entre 65,1% e 70% 19 - Portal do Sertdo

20 - Vitdria da Conquista
21 - Recdncavo

Entre 60,1% e 65%

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 273 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre2,76e3,00  Entre 55,1%e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65% 27
Maior que 75% 1 25 - Piemonte Norte do ltapicuru Entre 3,26 & 3,50 Entre 65,1% e 70% =
26 - Metropolitana de Salvador | s e G e s
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75% 07
[ Média geral de satisfagdo com o gosto da agua: 66,4%



AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 2
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70%
Maior que 75% 1

T

01 -
- Velho Chico

- Charada Diamantina
- Sisa

- Litoral Sul

06 -
07 -
08 -
- Vale do Jiquirica
10 -
1 -
12 -
- Sertdo Produtivo
14 -
15 -
16 -
17 -
18 -
19 -
20 -
21-

02
03
04
05

09

13

22

23-
24-
25 -
26 -
27 -

Qualidade da dgua, por regiao: CHEIRO fOC‘D

OPIKIAC € ACRECAPO

Irecé

Baixo Sul
Extremo Sul
Médio Sudoeste da Bahia

Sertdo do Sdo Francisco
Bacia do Rio Grande
Bacia do Paramirim

Piemonte do Paraguacu
Bacia do Jacuipe
Piemonte da Diamantina
Semidrido Nordeste |l
Litoral Norte e Agreste Baiano
Portal do Sertéo

Vitdria da Conquista

Reconcavo 0 81 05
- Médio Rio de Contas Entre 2,51 e 2.75 Entre 50,1% e 55%

Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 & 3,00 Entre 55,1% & 60%

[taparica (BA/PE) Entre 3,0123,25  Entre 60,1%  65% 27

Piemonte Norte do Itapicuru Entre 3,26 & 3,50 Entre 65,1% e 70% T

Metropolitana de Salvador [N EESETEE TR0 a7

CDSIE dD Desmbrimento Maicr que 3,75 Maior que 75% 07

Média geral de satisfacao com o CHEIRO da agua: 68,6%
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Qualidade da dgua, por regido: COR/TRANSPARENCIA foc;)

OPINIAC € ACRECAPO
01 - Irecé M
02 - Velho Chico

AGERSA

N2 de 03 - ghafada Diamantina
= 04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica 11

10 - Sertdo do Sao Francisco

Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande
}% - Eacia dlg P?jramirim '
- Sertao Produtivo ~
Entre 55,1% e 60% 0 14 - Piemonte do Paraguagu ’/\
15 - Ea-:ia do J?:I(ulgpe 23
16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 7 17 - Semidrido Nordeste Il
18- Iﬁitorall‘;logte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertao
Entre 65,1% e 70% 20 - Vitdria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 279 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre2,76€3,00  Entre 551%e60%
24 - :)ta parica [EMPEh | Entre 3,01 & 3,25 Entre 60,1% & 65%
c 25 - Piemonte Norte do ltapicuru Entre 3,26 e 3,50 Entre 65,1% & 70% -
Maior que 75% 26 - Metropolitana de Salvgdor  Emre351e375  Entre701%e75%
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75% 07
gL Media geral de satisfacdo com a COR da agua: 70,6%



AGERSA

o
Intervalo N T::le
[Merorawesox 0
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70%

Maior que 75% 0

) Média geral de satisfagcao com a PUREZA da agua: 69,2%

S8

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chafada Diamantina

04 - Sisa

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtive

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitdria da Conquista

21 - Recdincavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 2.75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre2,76e3,00  Entre 55,1%e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do Itapicuru Entre 3,26 3,50  Entre 65,1% e 70%

26 - Metropolitana de Salvador  |ERES IR TEE a0 e

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Qualidade da 4gua, por regido: LIMPEZA/PUREZA foco

OPIKIAC € ACRCADPO




‘ Qualidade da agua,

AGERSA

N2 de
TI

Intervalo

Entre 50,1% e 55%
Entre 55,1% e 60%
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70% 2

Maior que 75% 0

\ T . ~
sl Média geral de satisfacao

- Irecé

- Velho Chico

- Charada Diamantina

- Sisa

- Litoral Sul

- Baixo Sul

- Extremo Sul

- Médio Sudoeste da Bahia
- Vale do Jiquirica

- Sertdo do Sdo Francisco

- Bacia do Rio Grande

- Bacia do Paramirim

- Sertao Produtivo

- Piemonte do Paraguaqu
- Bacia do Jacuipe

- Piemonte da Diamantina
- Semiarido Nordeste Il

- Litoral Norte e Agreste Baiano

- Portal do Sertdo

- Vitdria da Conquista

- Reconcavo

- Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 2.75 Entre 50,1% e 55%
- Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e 3,00 Entre 55,1% e 60%
- Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 €325  Entre 60,1% e 65%

- Piemonte Norte do ltapicuru
- Metropolitana de Salvador
- Costa do Descobrimento

por regido: CONFIANCA EM BEBER o)

OPIKIAC € ACRECAPO

Entre 3,26 e 3,50 Entre 65,1% e 70%

Maicr que 3,75

Maior que 75%

com o CONFIANCA EM BEBER da agua: 59,6%
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AGERSA

Servicos de abastecimento

CCCCCCCCCCCCCCCCCC
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Avaliacao geral do FORNECIMENTO de agua: EMBASA foc;:)
AGERSA

® Aprovagao mediana: 54,4%
(conceitos otimo e bom
atribuidos)

31,5% ® Nao aprova: 15,2%

® Avaliagdo negativa concentra-se
no conceito regular (diferente de
5,6% reprovagao).

44,3%

10,1% 8,6%

T T
Otimo - Nota 5 Bom - Nota4 Regular-Nota3 Ruim-Nota2 Péssimo-Notal

3,45
l +0,6%
Ly : ~ 3,43
Média geral de satisfacao: 3,45
(69,0%)
2018 2021



é

Satisfacao com a regularidade no fornecimento, por Tl foco

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

01 - Irecé
02 - Velho Chico
03 - Charada Diamantina
N2 de 04 - Sisa
Intervalo - 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande
12 - Bacia do Paramirim
13 - Sertdo Produtivo
Entre 55,1% e 60% 1 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - Bacia do Jacuipe
16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 4 17 - Semiarido Nordeste I|
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertio
Entre 65,1% e 70% 20 - Vitéria da Conquista
21 - Reconcavo
22 - Médio Rio de Contas

Entre 2,51 e 2,75 Entre 50,1% e 55%

23 - Bacia do Rio Corrente Entre 276e3,00  Entre 55,1%e 60%

24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 & 3,25 Entre 60,1% & 65%

. 25 - Piemonte Norte do ltapicuru Entre 3,26 3,50  Entre 65,1% e 70%
Maior que 75% 1 26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

ﬂ"i\t Média geral de satisfagao com o FORNECIMENTO de agua: 69,0%
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Servicos de fornecimento: panorama geral

49,3% »
53,4% Ocorréncia média de

desabastecimento
em 6 meses

AGERSA

Faltou 4dgua nos ultimos
seis meses

0,
Nao faltou dgua nos 41,7%

ultimos seis meses Média de tempo de

desabastecimento

Média toleravel de
desabastecimento

Nao lembra

m2018 m2021 Déficit no
reestabelecimento
Média geral de satisfagdo com aregularidade do
fornecimento: 3,45 (69%)

2018

15,4 vezes

57h54min

23h43min

34h11min

ooooooooooooo

OPIKIAC € ACRCARO

2021

16,7 vezes

53h36min

25h06min

28h30min



‘ Regularidade no fornecimento: Interrupgdes programadas foca
AGERSA

Foi informado com antecedéncia pela
EMBASA de que faltaria agua?

23,1%
1 - 3.5%

19,6%

® A comunicacdo prévia NAO ATINGE
73,8% dos clientes;

® A comunicacado ocorre?

Quais canais tem sido utilizados?
Os canais sao adequados?
Cadastro de clientes é confiavel?
Uso de SMS?

Foi informado

71,5%

® A comunicacdo NAO ocorre?

5,4% ® As interrup¢des no fornecimento NAO sdo
programadas?

N3o foi informado

N3do lembra
6.6% 2018

m 2021



‘ Regularidade no fornecimento: Interrupg¢des programadas foca
AGERSA OPINIAC € MERCADO

Avaliacdo geral do servico de interrupgao 52,4%
programada de agua 50,4%

. . , L. m 2021
Carro pipa disponivel, caso necessario
m 2018
Cumprimento do prazo para voltar o 53,0%
abastecimento 52,2%
Recebimento de aviso antecipado de 51,8%

interrupgao do abastecimento 51,0%




Satisfagdo com as interrupgdes programadas, por Tl fOCO
AGERSA - OPIKIAC € ACRECADO

01 - Irecé
o i
- Chapada Diamantina
N2 de 04 - Sisal
TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo
Entre 55,1% e 60% 2 14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Eada do Jel:jculgpe

16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 3 17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

19 - Portal do Sertao
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitdria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 ¢ 2,73 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 € 3,25 Entre 60,1% & 65%

. 25 - Piemonte Norte do ltapicuru ~ Entre3,26e3,50  Entre 65,1% e 70%
0 26 ¢33, k
Maior que 75% 0 26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento

Intervalo

Entre 50,1% e 55%

Maicr que 3,75 Maior que 75%

!&,\ Média geral de satisfacao com as interrupcdes programadas: 52,4%
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Atributos relacionados ao abastecimento de agua fOC’ii-f’

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

74,1% | 74,2%

A pressdo (a forga da dgua ao sair A constancia do abastecimento Servico de interrupgao Satisfacdo geral com o
da torneira) na maior parte do  (continuidade - nao faltar dgua) programada de agua ABASTECIMENTO -

tempo FORNECIMENTO




AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65% 1
Entre 65,1% e 70% 4

Maior que 75%

&

4

By

Satisfacdo com o abastecimento - PRESSAO, por T

foco

OPIKIAC € ACRECAPO

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina

04 - Sisa‘J

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semiarido Nordeste ||

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitdria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 ¢ 275 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,7623,00  Entre 55,1%e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do ltapicuru Entre 3,26 & 3,50 Entre 65,1% e 70%
26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento

Maicr que 3,75 Maior que 75%

A Média geral de satisfacdo com a PRESSAO DA AGUA: 74,2%



Satisfacdo com o abastecimento

AGERSA

01 - Irecé
02 - Velho Chico

Ne de 03 - ghafada Diamantina
= 04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu
15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitdria da Conquista

21 - Recdincavo

22 - Médio Rio de Contas

23 - Bacia do Rio Corrente

24 - Itaparica (BA/PE)

25 - Piemonte Norte do Itapicuru
26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento

Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 1
Entre 60,1% e 65% 3

Entre 65,1% e 70%

Maior que 75% 2

g

- CONSTANCIA, por Tl fOCO

OPIKIAC € ACRECAPO

Entre 2,51 € 2,75
Entre 2,76 e 3,00
Entre 3,01 & 3,25
Entre 3,26 e 3,50

Entre 50,1% e 55%
Entre 55,1% e 60%
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70%

Maior que 3,75 Maicr que 75%

Média geral de satisfacdo com a CONSTANCIA DO FORNECIMENTO: 69,4%



4

AGERSA

Servicos de esgoto

CCCCCCCCCCCCCCCCCC



é

Destino do esgoto da residéncia foc_»j

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

2018 = 2021

| 61,7% 57,5%
Atendimento de
rede coletora de
esgoto = 63,2%

30,1%
23,7%
S4%  6,8% 62%  5,7%

[ T T T 1
Direto para o rio, lago ou mar Fossa séptica ndo ligada a rede Fossa séptica, ligada a rede  Ligagdo direta a rede coletora
coletora de esgoto/ Fossa coletora de esgoto de esgoto
rudimentar / Vala



4

Servicos de esgoto: avaliagao fOC‘D
AGERSA OPIKIAC € ACECARO
® Aprovacgao baixa: 15,8%

(conceitos 6timo e bom
atribuidos)

39,8%

® Reprovagao: 44,4% (conceitos
ruim e péssimo

12,6%
3,2%
2,88
Excelente Boa Razoavel Ruim Péssima -10,9%
T , ~ 2,57
Média geral de satisfacao: 2,57
(51,4%) x
k. 2018 2021



AGERSA

Intervalo

Entre 50,1% e 55%
Entre 55,1% e 60%
Entre 60,1% e 65%

Entre 65,1% e 70%

22 - Médio Rio de Contas
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76e 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - ltaparica (BA/PE) Entre 3,01 & 3,25  Entre 60,1% ¢ 65%

Maior que 75%

Satisfacdo com os servicos de esgoto, por Tl

01 - Irecé
02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina
Ne de 04 - Sisal
TI 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
12 - Bacia do Paramirim
13 - Sertdo Produtivo
5 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - Bacia do Jacuipe
16 - Piemonte da Diamantina
1 17 - Semiarido Nordeste |l
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo y
0 20 - Vitdria da Conquista k.
21 - Recbdncavo | Menorque25)  Menor que 50% 1l

Entre 2,91 € 2,73 Entre 50,1% e 55%

25 - Piemonte Norte do ltapicuru  Entre 3262350  Entre 65,1% 70%
1 26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento

Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medigdo

foco

OPIKIAC € ACRCADPO




é

Atributos relacionados ao abastecimento de agua fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

Avaliacao geral dos servicos de esgoto: 51,4%
Nota média — 2,57

) . 4N

Coleta do esgoto Tratamento do esgoto Manejo de mau cheiro Preco do servigo de coleta e
tratamento de esgoto




é

Atributos relacionados ao abastecimento de agua fOCT?f‘

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

w2018 w2021

Coleta do esgoto Tratamento do esgoto Manejo de mau cheiro Preco do servico de coleta e
tratamento de esgoto




Satisfacao com os servigos de esgoto - COLETA, por TI foco

AGERSA ;

01 - Irecé
g% - '-E’ﬁlho thi-:n-::-
- Chapada Diamantina
| | N2 de 04 - Sisar
ntervalo TI 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

Entre 50,1% e 55% 11 - Bacia do Rio Grande
}% - Isiacia dPo Pel:jramirim
- Sertdao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 4 14 - Piemonte do Paraguagu
15 - Eada do J?jculgpe
16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste Il
18- Ilsitorallglogte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertao
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitéria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 275 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - ltaparica (BA/PE) Entre 3,01 £3,25  Entre 650,1% e 65%

: 25 - Piemonte Norte do ltapicury  Entre 3262350  Entre 65,1% 70%
0 26 ¢ 3, .
Maior que 75% 0 26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medicdo




Satisfacao com os servigos de esgoto - TRATAMENTO, por TI foco
AGERSA . OPIKIAC € ACRCADO

01 - Irecé
02 - Velho Chico

Ne de 03 - Its'.harada Diamantina
= 04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
}L; - Isiacia dlg P%ramirim

- Sertdo Produtivo
Entre 55,1% e 60% 4 14 - Piemonte do Paraguagu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste ||

18 - Ilaitorall'jiogte e Agreste Baiano
19 - Portal do 5Sertdo

Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitdria da Conquista
21 - Recdncavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 2.75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre276e3,00 Entre 55,1%e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 e 325  Entre 60,1% e 65%

Maior que 75% 0 25 - Piemonte Norte do ltapicuru ~ Entre326e350  Entre 65,1% e 70%

26 - Metropolitana de Salvador e EESEIRE RS NER a0 el

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medicdo

Entre 50,1% e 55%

&

s{gﬂ; Média geral de satisfacdo com os servicos de esgoto — TRATAMENTO: 50,0%



Satisfagdo com os servigos de esgoto — MANEJO DO MAU CHEIRO, por TI foco
AGERSA N OPINIAC € ACRCAPO

01 - Irecé
02 - Velho Chico
03 - Charada Diamantina
N2 de 04 - Sisa
Intervalo - 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
12 - Bacia do Paramirim
13 - Sertdo Produtivoe
Entre 55,1% e 60% 3 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - Bacia do Jacuipe
0 0 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste |
18 - Iﬁitorallcll‘logte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitdria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 251 e 2,75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 e3,25  Entre 60,1% e 65%

. 25 - Piemonte Norte do Itapicuru  Entre326e350  Entre 65,1% 70%
Maior que 75% 1 26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento

Entre 50,1% e 55%

Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medigdo

5‘,’ \ Média geral de satisfacdo com os servi¢cos de esgoto — MANEJO DO MAU CHEIRO: 50,6%



Satisfacdao com os servicos de esgoto — PRECO, por Tl foco

AGERSA » ODFIKIAC € ACRCARO

01 - Irecé
02 - Velho Chico
o 03 - Charada Diamantina
Ne de 04 - Sisa
Intervalo I 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
}% - Isiacia dg P?:Iramirim
- Sertao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 3 14 - Piemonte do Paraquacu
15 - Eacia do J?:I(uline
16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiérido Nordeste Il
18 - Iﬁitorallcll'vlogte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitdria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 251€275  Entre 50,1%€ 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 3,00  Entre 55,1% e 650%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01e3,25  Entre 50,1% e 65%

. 25 - Piemonte Norte do Itapicuru
Ma ior q ue 75% 1 P Entre 3,26 e 3,50 Entre 65,1% e 70%

26 - Metropolitana de Salvador | EREESEIREFEER O aes)

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Entre 50,1% e 55%

Sem medigdo

) \ Média geral de satisfacdo com os servi¢os de esgoto — PRECO: 43,2%

By



é

Servicos de esgoto: panorama geral fOCO

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

Nos ultimos 6 meses, ocorreu algum * Procurou a EMBASA para resolver o problema?
vazamento na rede de esgoto ou projecao de * 2018-69,2%
mau cheiro em local préximo a sua casa? * 2021-67,1%

* A EMBASA resolveu o problema?
e 2018: Sim (total ou parcialmente) = 65,0%
e 2021: Sim (total ou parcialmente) = 64,6%

Sim * Tempo para solucionar o problema:
m 2018
36.7% m2018 m2021
w2021 3,8%
28,4%
0, 21,19
N 73,2% 202%g 40, 7%
Nao 14, 5%
75,0%
24%21%  19%28%
. 1 |
s . Muito lento Lento Nem lento / Rapido Muito répido  Né&o lembra
6 ,l\ nem réapido




4

AGERSA

INFORMACOES COMERCIAIS

Medicao, leitura e cobranca

CCCCCCCCCCCCCCCCCC



é

Servigos de leitura do consumo: avaliagao fOCO
AGERSA OPINIAC € ACRECAPO
® Aprovagao elevada: 62,3%

(conceitos 6timo e bom
50,4% atribuidos)

® Reprovag¢ao: 10,6% (conceitos
ruim e péssimo

27,2%

11,9%

5,7% 4,9%

3,59
Excelente Boa Razoavel Ruim Péssima
+0,5%
Média geral de satisfacdo: 3,59 3,57
(71,8%)
2018 2021



AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65% 2
Entre 65,1% e 70%

Satisfacdo com os servicos de leitura, por Tl

foco

OPIKIAC € ACRECAPO

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Charada Diamantina

04 - Sisa

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semidrido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitoria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas
23 - Bacia do Rio Corrente
24 - Itaparica (BA/PE)

Entre 2,51 ¢ 2,75 Entre 50,1% e 55%
Entre 2,76 e 3,00 Entre 55,1% e 60%
Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do Itapicuru ~ entre3,26e350  Entre 65,1% e 70%

Maior que 75% 5 26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento e o Maior que 75%
Sem medigdo
) \ Média geral de satisfacdo com os servigcos de leitura: 71,8%



é

Satisfagdo com as atividades relacionadas as informagdes fOC‘D
AGERSA comerciais: medicdo/leitura

Avaliagao geral do servico de leitura: 71,8%
Nota média - 3,59

v

T
O funcionamento do 0] servigo?e A exatidao da leitura Data da préoxima O funcionario que

seu manutencao do seu (leitura correta) leitura realiza a leitura
hidrometro/medidor hidrémetro / medidor

&

T T



é

Satisfagdo com as atividades relacionadas as informagdes fOC
AGERSA comerciais: medicdo/leitura — evolucao

m 2018 m 2021
76,2% 76,6%

72,9% 73,0%

70.9% 70,4%

67,6% 67,6%

O funcionamento do seu O servico de manutencdo A exatiddo da leitura Data da préxima leitura O funcionario que realiza a
hidrémetro/medidor do seu hidrémetro / (leitura correta) leitura

medidor




é

AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65% 2
Entre 65,1% e 70%

Maior que 75%

Satisfacdo com os servicos de leitura— FUNCIONAMENTO DO foco
HIDROMETRO, por Tl

01 - lrecé

02 - Velho Chico

03 - Chafada Diamantina

04 - Sisa

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertio

20 - Vitoria da Conquista
21 - Recdncavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 e 275 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 € 3,25  Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do ltapicuru ~ Entre 3262350  Entre 65,1%e 70%

26 - Metropolitana de Salvador e EE SRS FENN o e a

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medicdo

) \ Média geral de satisfagdo com os servicos de leitura — FUNCIONAMENTO DO HIDROMETRO: 73,0%



AGERSA

o
Intervalo N T::le
[Merorawesox 0
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 1
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70%

Satisfacdo com os servicos de leitura— MANUTENCAO DO

HIDROMETRO, por T

01 - Irecé

02 - Velho Chico M

03 - Chapada Diamantina
04 - Sisaf

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitdria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre251e275  Entre 50,1%e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 € 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 € 3,25  Entre 60,1% & 65%

foco

OPIKIAC € ACRECAPO

. 25 - Piemonte Norte do [tapicuru  Entre 3262350  Entre 651%e 70%
Maior que 75% 2 26 - Metropolitana de Salvgdor
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medigdo
3 Média geral de satisfac&o com os servicos de leitura - MANUTENCAO DO HIDROMETRO: 67,6%



‘ Satisfagdo com os servigos de leitura — EXATIDAO, por TI focg
AGERSA ODFIKIAC € ACRCARO

01 - Irecé
e
Ne de - _ara a Diamantina
04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande

}% - Eacia dg Pi:lramirim
) ) - Sertao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 1 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - IIgacia do J:I(ulgpe
0 0 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 4 17 - Semiarido Nordeste [|
18- Iﬁitorallcrogte e Agreste Baiano
o, 0 19 - Portal do Sertdao
Entre 65,1% e 70% 20 - Vitoria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 & 2,73 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 €325  Entre 60,1% & 65%
Maior que 75% 2 25 - Piemonte Norte do ltapicuru =~ entres26e350  Entre 65,1%e 70%

26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medicdo

) A Média geral de satisfac&o com os servicos de leitura — EXATIDAO: 70,4%



AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65% 0
Entre 65,1% e 70% 8

Maior que 75%

&

By

01 - lrecé

02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina

04 - Sisaf

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do S5do Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertao Produtivo

14 - Piemonte do Paraguagu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semidrido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitoria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 & 273 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76e 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 e 3,25  Entre 60,1% & 65%
25 - Piemonte Norte do ltapicuru  entre3,2623,50  Entre 65,1%= 70%
26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medicdo

¥ \ Média geral de satisfacdo com os servicos de leitura — DATA DA LEITURA: 73,6%

Satisfacao com os servicos de leitura — DATA DA LEITURA, por Tl foco

OPIKIAC € ACRECAPO




Satisfagcdao com os servigos de leitura — LEITURISTA, por Tl fOCO

OPIKIAC € ACRECAPO

AGERSA

01 - Irecé
02 - Velho Chico
03 - Chafada Diamantina
N2 de 04 - Sisa
Intervalo 05 - Litoral Sul
Tl 06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo
Entre 55,1% e 60% 0 14 - Piemonte do Paraguacgu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 0 17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

19 - Portal do Sertdo

Entre 65,1% e 70% 2 20 - Vitéria da Conquista
21 - Recbncavo | Menorque2  MenorqueS0%
22 - Médio Rio de Contas Entre 251 £ 275 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01e3,25  Entre 60,1% e 65%

. 25 - Piemonte Norte do [tapicuru ~ entre32623,50  Entre 651%e 70%

Maior que 75% o 26 - Metropolitana de Salvador  |EREEE SRS TERE a0 a0

27 - Costa do Descobrimento

Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medicdo

" \ Média geral de satisfacdo com os servicos de leitura — LEITURISTA: 76,6%

By



é

Medicao de consumo e leitura: hidrbmetro
AGERSA

foco

OPIKIAC € ACRCADPO

O(a) Sr(a) ja percebeu algum problema Razdes

%

no funcionamento do seu hidrometro? .
E antigo

- Gira sem parar

N3ao é confiavel

N3ao esta calibrado/marca qualquer

coisa

Tem defeito

Outro

B Sim

E antigo

11,0%

36,7%

21,3%

14,2%

23,0%

12,0%

11,0%




é

AGERSA

preco da agua

Medicdao de consumo e leitura: Percepc¢ao sobre o

focs

OPIKIAC € WERCARO

Muito caro

Caro

41,9%

Justo

w2018 m 2021

0,3%0,3%

Barato

Muito barato




‘ Servicos de COBRANCA: avaliacao fOCO
AGERSA OPIKIAC € ACECARO
® Aprova¢ao MEDIANA: 50,0%
42.3% (conceitos 6timo e bom
38,5% atribuidos)

® Reprovagao: 11,4% (conceitos
ruim e péssimo

7,7% 5,9% 5,5%
3,42
Excelente Boa Razoavel Ruim Péssima -0,3%
£ 1 : ~ 3,41
Média geral de satisfacdo: 3,41
(68,2%) w
2018 2021



AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 1
Entre 60,1% e 65% 4

Entre 65,1% e 70% @

Satisfacao com os servicos de COBRANCA, por TI foco

OPIKIAC € ACRCADPO

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina

04 - Sisa|J

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu
15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertio

20 - Vitoria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre251e275  Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e 3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - I}a parica [ﬁMPE}d : Entre 3,01 e3,25  Entre 60,1% & 65%
. 25 - Piemonte Norte do ltapicuru  entre326e350  Entre 65,1%e 70% _—
Maior que 75% 1 26 - Metropolitana de Sal'.rgdor | Entre351e375 Entre70,1%e75% S
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75  Maior que 75%
Sem medicdo
) \ Média geral de satisfagdo com os servicos de COBRANCA: 68,2%



4

Satisfacdo com as atividades relacionadas as informacdes foco

AGERSA comerciais: cobranga -
Avaliag¢ao da fatura: 68,2%

Nota média — 3,41

75,0%

73,8%

71,8%

Pontualidade com Clareza das Contasemerros/ Utilidade das Dia de vencimento Tamanho da letra
gue recebe a conta  informacodes Medicao correta informacodes da conta de agua da conta de agua
de dgua (chega contidas na conta contidas na conta
dias antes do de agua de dgua

> e vencimento)



é

Satisfacdo com as atividades relacionadas as informacdes foco
AGERSA comerciais: cobranga
2018 m 2021

79,2% 78,8%
77,6% 76,8%

Pontualidade com Clareza das Contasemerros/ Utilidade das Dia de vencimento Tamanho da letra
gue recebe a conta  informacodes Medicao correta informacodes da conta de agua da conta de agua
de dgua (chega contidas na conta contidas na conta
dias antes do de dgua de dgua

P l\ vencimento)



é

AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65% 1
Entre 65,1% e 70% 1

Maior que 75%

Satisfacao com os servigos de cobranca — PONTUALIDADE , por Tl foco

OPIKIAC € ACRECAPO

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina

04 - Sﬁisa‘J

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semiarido Nordeste [|

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitoria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Medm R|0 de cOn[as Entre 2,51 € 2,75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 €325  Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do ltapicuru = entre326e3,50  Entre 65,1%¢ 70%
26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento

Maicr que 3,75 Maior que 75%
Sem medicdo

A Média geral de satisfacdo com os servigos de cobranca — PONTUALIDADE: 78,8%

[+ )



Satisfacao com os servicos de cobran¢a — CLAREZA , por Tl foco

OPIKIAC € ACRECAPO

AGERSA

01 - Irecé
02 - Velho Chico
03 - Charada Diamantina
N2 de 04 - Sisa
Intervalo 05 - Litoral Sul
Tl 06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sado Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtive
Entre 55,1% e 60% 0 14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

19 - Portal do Sertéo
Entre 65,1% e 70% 3 20 - Vitdria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 e 273 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 3,00  Entre 551%e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 €3,25  Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do ltapicuru ~ entre32623,50  Entre 65,1%e 70%
Maior que 75% 0 26 - Metropolitana de Salvador  |EREES RIS TR0 e

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3.75 Maior que 75%

Sem medigdo

) Y Média geral de satisfacdo com os servi¢cos de cobranca — CLAREZA: 75,0%



Satisfacdo com os servicos de cobranga — EXATIDAO, por Tl focg

OPIKIAC € ACRECAPO

AGERSA

01 - Irecé
g% - gﬁlho ('::Ihi-:Du
- Chapada Diamantina
Intervalo N® de 04 - Sisal
T 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - gale dGCIJiquiri a
10 - Sertdo do Sdo Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande
}% - Ea-:ia dlg P%ramirim
- Sertdo Produtivo
Entre 55,1% e 60% 1 }54 k Eiemgtejdo Paraguau
- Bacia do Jacuipe
16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 3 17 - Semiarido Nordeste I|

18- Iﬁitoralljlogte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertao
Entre 65,1% e 70% 20 - Vitoria da Conquista
21 - Reconcavo
22 - Médio Rio de Contas

Entre 251 € 2,73 Entre 50,1% e 55%

23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 €3,00  Entre 551% e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 3,25  Entre 60,1% e 65%
. o 25 - Piemonte Norte do [tapicuru =~ entres26e350  Entre 65,1% e 70%
Maior que 75% 4 26 - Metropolitana de Salvador  |ghireRsueEFE R R0 e =
27 - Costa do Descobrimento Maior que 375 Maior que 75%

Sem medicdo

) Média geral de satisfacdo com os servicos de cobranca — EXATIDAO: 71,8%



Satisfagdo com os servigos de cobranga — INFORMAGOES , por Tl foca
AGERSA | OFIKIAC € AERCAPO

01 - Irecé
o i
- Chapada Diamantina
Intervalo N® de 04 Sisal
T 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - '-g’ale dodJiqsuiri a
10 - Sertdo do Sao Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande
113’ - Isia-:ia dg Pa'\jramirim
- Sertao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 0 14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe
o o 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste Il
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
o o 19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 5 20 - Vitoria da Conquista
21 - Reconcavo
22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 & 2,75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre2,76e3,00  Entre 551%e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01 e3,25  Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do [tapicuru ~ entre3,26e350  Entre 55,13 70%

26 - Metropolitana de Salvador N EE SRS S e o el

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75  Maior que 75%

Maior que 75%

Sem medigdo

&

ﬂ’% Média geral de satisfacdo com os servi¢os de cobranca — INFORMACOES: 73,8%



AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 0
Entre 55,1% e 60% 0
Entre 60,1% e 65% 2
Entre 65,1% e 70% 0

Maior que 75%

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Charada Diamantina

04 - Sisa

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertao do S5do Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguagu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
17 - Semiarido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertio

20 - Vitoria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas

23 - Bacia do Rio Corrente

24 - Itaparica (BA/PE)

25 - Piemonte Norte do Itapicuru
26 - Metropolitana de Salvador
27 - Costa do Descobrimento

Entre 2,51 e 2,75
Entre 2,76 e 3,00
Entre 3,01 e 3,25
Entre 3,26 e 3,50

Maior que 3,75
Sem medicdo

Satisfacdo com os servicos de cobranca — DIA DE VENCIMENTO, por Tl foco

OPIKIAC € ACRECAPO

Entre 50,1% e 55%
Entre 55,1% e 60%
Entre 60,1% e 65%
Entre 65,1% e 70%

Maior que 75%

) \ Média geral de satisfacdo com os servigos de cobranca — DIA DE VENCIMENTO: 76,8%

By



Satisfagao com os servigos de cobranga — LETRA, por Tl fOCO
AGERSA

01 - Irecé
02 - Velho Chico
Ne de 03 - Ehafada Diamantina
- 04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sao Francisco
Entre 50,1% e 55% 0 11 - Bacia do Rio Grande

}L}’ - Isia-:ia dlg P?:Iramirim
) ) - Sertdao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 1 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - IIgacia do chulgpe
0 0 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 2 17 - Semiarido Nordeste Il
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

0 0 19 - Portal do Sertdo '
Entre 65,1% e 70% 5 20 - Vitéria da Conquista S
21 - Reconcavo | Menorque2S  MenorqueS0%
22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 ¢ 273 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre2,76e3,00 Entre 551%e 60%
24 - ltaparica (BA/PE) Entre 3,01 e3,25  Entre 60,1% e 65%
Maior que 75% 25 - Piemonte Norte do Itapicuru  Entre3,26e3,50  Entre 65,1% € 70%

om,
iy,

26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medigdo

) \ Média geral de satisfacdo com os servi¢os de cobranca— LETRA: 72,4%

By



é

Satisfagdo com as atividades relacionadas as informagdes focg
AGERSA comerciais: cobranga

m 2018 m2021

88,5%

i

9,9%
o, ’
5,2% 6,2% 5,2%
Agéncia bancdria Casa Débito automatico Internet Outro
lotérica/correspondente
bancario




4

AGERSA

OBRAS EM VIAS PUBLICAS

CCCCCCCCCCCCCCCCCC



‘ Servigos em vias publicas: avaliagao focg
AGERSA OPIKIAC € ACECARO
® Aprovacgao baixa: 16,5%
42,3% (conceitos 6timo e bom

atribuidos)

® Reprovagao: 41,2% (conceitos
ruim e péssimo

13,4%

3,1%

| | 3,16
Excelente Boa Razoavel Ruim Péssima
-16,1% * 2,65

Média geral de satisfacao: 2,65
(53,0%) |
2018 2021

o



AGERSA

N2 de
TI

Intervalo

Entre 50,1% e 55%

Satisfacdo com os servigos de obras em vias publicas, por Tl foco

OPIKIAC € ACRCADPO

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chafada Diamantina
04 - Sisa

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sao Francisco
11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

Entre 55,1% e 60% 4 14 - Piemonte do Paraquau
15 - IIgacia do chulgpe
16 - Piemonte da Diamantina .
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste I| R
18- Ilsitorallglogte e Agreste Baiano N Sl
19 - Portal do Sertao . )
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitéria da Conquista ;
21 - Reconcavo | Menorque2  Menor que 50%
22 - Médio Rio de Contas Entre 2,31 ¢ 273 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre2,76e3,00 Entre 551%e 60%
24 - :}ta parica [EM PE}-:I I Entre 3,01 e3,25  Entre 60,1% e 65%
. 25 - Piemonte Norte do ltapicuru  Entres26e350  Entre 65,1%e 70%
Maior que 75% 0 26 - Metropolitana de Sal'.rgdur
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medigdo
) "«T} Média geral de satisfagdo com os servigos de obras em vias publicas: 53,0%



4

Satisfacao com os servigos de obras em vias publicas fOC‘D

OPMIKIAC € WERECADO

AGERSA

Avaliacao geral do servigo de obras em vias publicas: 53,0%
Nota média - 2,65

Rapidez que executa Qualidade dos Sinalizacdo de alerta  Rapidez com que O servico de Transtorno causado
os servicos emvia  servicos realizados aos pedestres sobre retiram os entulhos reposicdo de asfalto / pelas obras (ruidos e
publica (rua, estrada em via publica (rua, as obras na via originados pelo Tapar buraco barulhos).
etc) estrada etc.) publica servico realizado na
G l\ via publica.



é

Satisfagao com os servigos de obras em vias publicas fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

AGERSA

m 2018 m 2021

64,4% 64,0% 64,8%

Rapidez que executa Qualidade dos Sinalizacdo de alerta  Rapidez com que O servigo de Transtorno causado
0s servicos em via servicos realizados  aos pedestres sobre retiram os entulhos reposicdo de asfalto / pelas obras (ruidos e
publica (rua, estrada em via publica (rua, as obras na via originados pelo Tapar buraco barulhos).
etc) estrada etc.) publica servico realizado na
G l\ via publica.



Satisfacdo com os servigos de obras em vias publicas - foco
AGERSA RAPIDEZ, por Tl

01 - Irecé
g% - 'Iucfﬁlha thiﬁc-
o - Chapada Diamantina
Intervalo N® de 04 - Sisal
TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
}L}’ - Isia-:ia dlg P?:Iramirim
) ) - Sertao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 4 }‘5‘ Eiem";tejd“ Paraguagu
- Bacia do Jacuipe
0 0 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 0 17 - Semiarido Nordeste Il
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

0 0 19 - Portal do Sertio
Entre 65,1% e 70% 2 20 - Vitoria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 275 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,7623,00  Entre 55,1% e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01e3,25  Entre 60,1% e 65%

i 0 25 - Piemonte Norte do Itapicuru  Entre3,26e3,50  Entre 65,1% € 70%
Maior que 75% 1 26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento

Entre 50,1% e 55%

Maior que 3,75 Maicr que 75%
Sem medigdo



Satisfacdo com os servigos de obras em vias publicas - foco

AGERSA QUALIDADE, por TI

01 - Irecé M
02 - Velho Chico

N2 de 03 - ghafada Diamantina
= 04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

Entre 50,1% e 55% 11 - Bacia do Rio Grande
}% - Eacia dg Pi:lramirim
- Sertao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 4 14 - Piemonte do Paraguacu
15 - IIgacia do Je:ltulgpe
16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste I|
18 - Iﬁitorallgiogte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 1 20 - Vitéria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 ¢ 2,75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 €325  Entre 60,1% & 65%

. 25 - Piemonte Norte do [tapicuru ~ entre3,26e3,50  Entre 65,1% € 70%
0, o i B
Maior que 75% 1 26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medicdo

) \ Média geral de satisfacdo com os servicos de obras em vias publicas - QUALIDADE: 51,6%



Satisfagdo com os servigos de obras em vias publicas - foco
AGERSA SINALIZACAO, por Tl |

01 - lrecé
g;j’ - gﬁlho Elhicno
o - Chapada Diamantina
Intervalo N® de 04 - Sisal
TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
}% - Eacia dg Pel:jramirim
) ) - Sertdo Produtive
Entre 55,1% e 60% 3 }‘5‘ Eiem"é‘tejd“ Paraguagu
- Bacia do Jacuipe
0 0 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semiarido Nordeste [I
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

o 0 19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitdria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 e 275 Entre 50,1% e 55%

24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 £3,25  Entre 60,1% & 65%
Maior que 75% 0 25 - Piemonte_ Norte do ltapicuru = entre326e350  Entre 65,1%e 70%

26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento

Entre 50,1% e 55%

Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medigdo

" ¥ \ Média geral de satisfac&o com os servicos de obras em vias publicas - SINALIZACAO: 51,2%

By



AGERSA

N2 de
TI

Entre 50,1% e 55% 7

Intervalo

Entre 55,1% e 60% 1
Entre 60,1% e 65% 0

Entre 65,1% e 70% 1

Maior que 75% 1

Satisfacdo com os servigos de obras em vias publicas —

LIMPEZA DE ENTULHOS, por Tl

01 - lrecé

02 - Velho Chico

03 - Chafada Diamantina

04 - Sisa

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquiria

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semidrido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitoria da Conquista
21 - Reciincavo

22 - Médio Rio de Contas Entre251e273  Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - |taparica (BA/PE) Entre 3,01e3,25  Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do ltapicuru ~ Entre326e3,50  Entre55,1%e 70%
26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3.75 Maior que 75%

Sem medicdo

foco

OPIKIAC € ACRCADPO




AGERSA

N2 de
Intervalo -
Entre 50,1% e 55% 3
Entre 55,1% e 60% 1
Entre 60,1% e 65% 0
Entre 65,1% e 70% 1
Maior que 75% 1

Satisfacdo com os servigos de obras em vias publicas —

REPOSICAO DE ASFALTO, por T

01 - Irecé

02 - Velho Chico

03 - Chapada Diamantina

04 - Sisar

05 - Litoral Sul

06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - Vale do Jiquirica

10 - Sertdo do Sdo Francisco

11 - Bacia do Rio Grande

12 - Bacia do Paramirim

13 - Sertdo Produtivo

14 - Piemonte do Paraguacu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina

17 - Semidrido Nordeste Il

18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
19 - Portal do Sertdo

20 - Vitoria da Conquista
21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 ¢ 2,75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,7623,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 325  Entre 60,1% e 65%
25 - Piemonte Norte do Itapicuru ~ entre3,26e350  Entre 65,1% e 70%
26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%

Sem medigdo

foco

OPIKIAC € ACRCADPO

) \ Média geral de satisfac&o com os servicos de obras em vias publicas - REPOSICAO DE ASFALTO: 46,8%



Satisfacdo com os servicos de obras em vias publicas — NIVEL foco
AGERSA DE TRANSTORNO, por Tl ooy

01 - Irecé
G oy
o - Chapada Diamantina
Intervalo N® de 04 - Sisal
TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
08 - Médio Sudoeste da Bahia
09 - Vale do Jiquirica
10 - Sertdo do Sdo Francisco
11 - Bacia do Rio Grande
}% - Eacia d[u) Peladramirim
o ) - Sertao Produtivo
Entre 55,1% e 60% 2 }‘51 i Eie'?wé'tejd“ Paraguagu
- Bacia do Jacuipe
0 0 16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 1 17 - Semidrido Nordeste ||
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

o o 19 - Portal do Sertio
Entre 65,1% e 70% 0 20 - Vitdria da Conquista

21 - Reconcavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 2,75 Entre 50,1% & 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76 e 3,00  Entre 55,1% e 650%
24 - Itaparica (BA/PE)

Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65%

Maior que 75% 2 25 - Piemonte_ Norte do [tapicuru ~ Entre3262350  Entre651%e 70%
26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento

Entre 50,1% e 55%

Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medigdo

) \ Média geral de satisfagdo com os servicos de obras em vias publicas — NIVEL DE TRANSTORNO: 51,0%



4

AGERSA

Atendimento

OPMIKIAC € WERECADO



4

Avaliagao do atendimento fOC"D

AGERSA

Resolveu o problema?
@ * Buscou atendimento telefonico ou

pela internet nos ultimos seis meses: NAO - 2021: 23,9%
[ o] * 2021:17,2% ﬁ NAO - 2018: 22,2% t
e 2018:13,2%

* Buscou atendimento em agéncia

® nos Ultimos seis meses: Né\O - 2021: 26,7% t
| o | ﬂh .« 2018: 16,0% NAO - 2018: 24,1%
e 2021:11,0% @



é

AGERSA

Opcoes

Falta de agua
Faturamento / problemas com a conta
Vazamento de agua
Pedido de ligacao

Vazamento de esgoto / obstrucdo de esgoto

N3do sabe/n3o lembra
Outro
Problemas com o hidrometro
Ma qualidade da agua
Canos quebrados
Mau cheiro do esgoto

Esgoto a céu aberto

P |

%
30,70%
21,60%
13,60%

8,70%

7,20%

7,20%
6,10%
5,10%
3,50%
3,40%
1,90%
1,40%

foco

OPIKIAC € ACRCADPO



é

AGERSA

@
(=)

Avaliacao do atendimento

36,5%
25,3%
0

14,6% 11,5%

Excelente Boa Razodvel Ruim
33,3%
27,1%
0

14,2% 11,1%

Excelente Boa Razoavel Ruim

12,1%

Péssima

14,3%

Péssima

foco

OPIKIAC € ACRECAPO

Média geral de satisfacao: 3,30
(66,0%)

3,32

-‘m‘
3,30

2018 2021

Média geral de satisfagéo: 3,22
(64,6%)

3,36

‘-3,7%\¢ 3,23

2018 2021




Satisfacao com o atendimento telefénico, por TI fOCO
AGERSA .

01- lrecé
02 - Velho Chico
03 - Chafada Diamantina
N2 de 04 - Sisa
Intervalo 05 - Litoral Sul

Tl 06 - Baixo Sul

07 - Extremo Sul

08 - Médio Sudoeste da Bahia

09 - ";'ale dudJiqSuiri a

10 - Sertdo do Sdo Francisco
Entre 50,1% e 55% 2 11 - Bacia do Rio Grande

}f} - Isiacia dlg P?jramirim

- Sertdo Produtivo

Entre 55,1% e 60% 3 14 - Piemonte do Paraguagu

15 - Bacia do Jacuipe

16 - Piemonte da Diamantina
Entre 60,1% e 65% 17 - Semiarido Nordeste I|
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano

19 - Portal do Sertdo
Entre 65,1% e 70% 3 20 - Vitéria da Conquista

21 - Recdncavo

22 - Médio Rio de Contas Entre 2,51 € 2,75 Entre 50,1% e 55%
23 - Bacia do Rio Corrente Entre 276e3,00  Entre 55,1% e 60%
24 - Itaparica (BA/PE) Entre 3,01 & 3,25 Entre 60,1% & 65%

. 25 - Piemonte Norte do Itapicuru ~ Entre326e350  Entre65.1%e 70%
Maior que 75% 3 26 - Metropolitana de Salvador . Entre351€375  Entre701%e75%
27 - Costa do Descobrimento Maior que 3,75 Maior que 75%
D \ Média geral de satisfacdo com o atendimento telefénico: 66,0%



Satisfacdo com o atendimento presencial, por Tl fOCO
AGERSA OPIKIAC € ACRECADO

01 - Irecé
-
Ne de - afa a Diamantina
04 - Sisa
Intervalo TI 05 - Litoral Sul
06 - Baixo Sul
07 - Extremo Sul
gg - ﬁdiﬁ) SJqdogs._tq da Bahia
- Vale do Jiquirica
0 0 10 - Sertdo do S5do Francisco
Entre 50,1% e 55% 2 11 - Bacia do Rio Grande
12 - Bacia do Paramirim
Entre 55.1% e 60% 4 13 - Sertdo Produtivo
! }lsl - Eiemocrlltejdo Paraguacu
- Bacia do Jacuipe
Entre 60.1% e 65% 16 - Piemonte da DI?amantina
’ 17 - Semiarido Nordeste ||
18 - Litoral Norte e Agreste Baiano
Entre 65,1% e 70% 2 19 - Portal do Sertdo

20 - Vitoria da Conquista

21 - Recdncavo il
22 - Médio Rio de Contas Entre 251 e 273 Entre 50,1% e 55%

23 - Bacia do Rio Corrente Entre 2,76e 3,00  Entre 55,1% e 60%

24 - Itaparica (BA/PE)

Entre 3,01 e 3,25 Entre 60,1% e 65%

Maior que 75% 2 25 - Piemonte Norte do Itapicuru  entre3,26e3,50  Entre 65,1%e 70%
26 - Metropolitana de Salvador

27 - Costa do Descobrimento

Maior que 3,75 Maior que 75%
Sem medicdo

) \ Média geral de satisfacdo com o atendimento presencial: 64,6%

By
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Satisfacao com o atendimento telefénico, por atributo fOC‘D

OPMIKIAC € WERECADO

AGERSA

m 2018 m2021

71,4% 71.8%

70,2%

69,6%
68,6%

0,
66,4% 66,2% g5 8%

Facilidade de fazer o Clareza das informacdes Cordialidade do Conhecimento Rapidez na resposta
contato prestadas pelo atendente demonstrado pelo
atendente atendente
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Satisfacao com o atendimento presencial, por atributo fOC‘D

OPMIKIAC € WERECADO

72,2% = 2018 m2021
70,4%
68,8% 69,4% 69,0%
0,
66.2% 66,8%
63,8%
62,4%
Tempo de espera para Tratamento recebido do Informacgdes recebidas Qualidade das Solucdo do problema

ser atendido funciondrio da agéncia instalagGes (conforto,

limpeza etc.)
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AGERSA

Imagem da Embasa

OPMIKIAC € WERECADO
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AGERSA

56,0% 56,3%

o,
22,2% 20,3%
9 3% 9 5% 8 2% 8 3%
2,1% 2,4%
s N

Muito abaixoda Um pouco abaixo Na média, como as Um pouco acima da Muito acima da
média da média outras empresas média média

A EMBASA, comparada a outras prestadoras de servigo fOC‘D

OPIKIAC € WERCARO

m 2018 m2021

2,2% 3:2%
em R

N3o sabe / ndo
respondeu
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AGERSA

Imagem da Agersa

OPMIKIAC € WERECADO



OPIKIAC € ACRCARO

Agersa: nivel de conhecimento fOCO
AGERSA

Ouviu falar?

2018

Nivel de conhecimento evoluiu 4,4% em trés
anos.

Fungdo da Agersa Edigao 2018 Edigao 2021
= Sim = Ndo Defende os direitos dos consumidores dos servigos de agua e esgoto 8,3% 10,4%
Estabelece normas (regula) o funcionamento dos servigos de agua e
2021 25,0% 14,3%
esgoto

Fiscaliza e regula os servigos de dgua e esgoto e de energia 25,0% 27,6%
Fiscaliza os servigos de dgua e esgoto 41,7% 42,5%

Fornece agua 8,3% 2,1%

= Sim = No Realiza o tratamento de dgua 0,0% 0,0%

Outro 0,0% 0,4%




AGERSA

Procurou a Agersa?

2021

= Sim = Nao

Agersa: contato

foco

OPIKIAC € ACRCARO

Motivo do contato com a AGERSA Edigao 2021

Reclamar da EMBASA 58,6%
Reclamar do servigo de energia elétrica 10,3%
Reclamar do servigo de gas canalizado 3,4%

Pedir informac&o sobre os servigos de agua e esgoto 27,6%
Pedir informacgdo sobre os servigos de energia elétrica 6,9%
Pedir informagao sobre os servigos de gas canalizado 0,0%
Outro 3,4%
N3do lembra 0,0%




Agersa: Avaliacao fOC%

OPIKIAOC € ACRCAPO

AGERSA

m 2018 m2021

79,4% 78,6% 78,0%
29 , )
77,2% 73,8% 73,6% ’ Josy  732%

65,6%

Cortesia do Clareza das Conhecimento Rapidez na Solugdo do Capacidadeda  Facilidade para  Capacidade da Capacidade da Capacidade da Qualidade do
atendente informagdes  demonstrado pelo resposta problema AGERSAem  entrar em contato AGERSA fiscalizar ~ AGERSA em AGERSA divulgar atendimento da
prestadas pelo atendente resolver os com a AGERSA o fornecimento deestabelecer tarifas seus servigos para AGERSA
atendente problemas de dgua justas de dgua e a sociedade

forma justa esgoto
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Conclusdes foco

AGERSA S
* Avaliacao geral dos servicos da EMBASA mediana alta— 67,7%

* Atividades fim bem avaliadas, a excecao de:
* Qualidade da agua: +
* Regularidade no fornecimento: +
e Servicos de esgoto: -

* Qualidade da agua: foco no melhoria do gosto, que impacta na confianca em beber a agua
da EMBASA (duvidas da potabilidade)

* Abastecimento:
* reducao do tempo de reestabelecimento do servico, quando da falta de dgua

* Ampliacao do aviso no caso de interrupcdes programadas — mais de 70% nao recebe
0 comunicado

e |
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Conclusdes foco

AGERSA
* Servicos de esgoto: necessidade de informagao e educacao sanitaria da populacao
* N3o sabem se o seu esgoto esta ligado a rede
* Nao entendem a diferenca entre esgoto cloacal e pluvial
* Desconhecem o processo de coleta e tratamento de esgoto
* Nao conseguem perceber o custo beneficio do servico, entendendo assim a cobranca
como injusta

* Obras e vias publicas: necessidade de celeridade na obras e melhoria na reposicao do
asfalto

* Atendimento: crescente nos canais virtuais e decrescente nos canais presenciais
(possivelmente influenciado pelo periodo pandémico)
* Necessidade de ampliar a solucao dos problemas. Cerca de % dos usuarios que busca
atendimento nestes canais ndo consegue solucionar seus problemas

S8
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Conclusdes foco

OPIKIAC € ACRCADPO

AGERSA

* Para aumentar a satisfacao do cliente:

* Ou melhora o servico fim (foco na qualidade (gosto) e regularidade do fornecimento —
tempo de retorno mais importante que a frequéncia da falta)

* Ou atua na melhoria de servigos secundarios de maior impacto na satisfacao:
* Atendimento
* Comunicagdo/retorno
* Se nao da pra melhorar, é possivel explicar!!!

* Reputacdao —imagem — marcal!
 Comparagao com as demais empresas: 56% igual!

* Companhia ndo é unica! Qual reputacao deseja?

AGERSA: Ampliagdo do conhecimento — 18% conhecem a agéncia, 2,8% buscaram
atendimento. Avaliagao superior a 70% entre os atendidos — positiva.

A MUITO OBRIGADO!



Realizagao

foco

OPINIAO EMERCADO

Rua Julio Moura, 176 — Centro — 88.020-150 Florianopolis SC - 48 3024.4090 — foco@focoopiniao.com.br




