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APRESENTACAO

A AGERSA

A Agéncia Reguladora de Saneamento Basico do Estado da Bahia —
AGERSA é uma autarquia em regime especial criada pela Lei Estadual n°
12.602, de 29 de novembro de 2012, vinculada a Secretaria de
Infraestrutura Hidrica e Saneamento — SIHS e sujeita ao regime juridico
administrativo proprio das entidades de regulacdo e fiscalizagao de
servicos publicos de saneamento basico, conforme previsto na Lei Federal
n° 11.445, de 05 de janeiro de 2007, atualizada pela lei n° 14.026 de 15 de
julho de 2020.

Cabe a AGERSA normatizar e fiscalizar os servigos publicos de
saneamento basico, realizando ag¢des ordinarias — seguindo cronograma
previamente elaborado — ou extraordinarias, por demanda do Ministério
Publico, por solicitacdo do Titular dos servigcos ou outros 6rgaos de
controle.

A AGERSA, por meio da Ouvidoria estabelece um canal de
comunicagao fundamental entre a sociedade consumidora e o poder
publico, tendo como prioridade buscar sempre a melhor qualidade nos
servigos publicos prestados.

Na Ouvidoria, o cidadao usuario dos servicos
publicos de saneamento basico pode registrar a sua
manifestacdo, reclamacio, denuncia, sugestdo ou
elogio. Recebendo o tratamento devido e em
conformidade com a lei.

O presente relatério tem por finalidade
apresentar as atividades desempenhadas pela
Ouvidoria da AGERSA no ano de 2023.
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NOSSA EQUIPE E
LOCALIZACAQ

Atualmente nossa Ouvidoria é composta
por um servidor designado para a funcéo
de Ouvidor Titular e uma servidora
Ouvidora adjunta, uma de equipe técnica
composta por trés técnicos REDA de nivel
superior, além de colaboradores do
primeiro emprego e contratados

terceirizados.

Ouvir e
| essencial para
Também contamos com o servico de call
center, responsdvel pelo atendimento melhor
através do 0800 e WhatsApp, prestado Compreendere
por empresa terceirizada e especializada
no atendimento ao cidaddo. I’eSpOndel’ de
forma clara e
eficiente.

Endereco: Avenida Ulysses Guimarées, n? 3.386.
Edificio Multicab Empresarial 1. Centro
Administrativo da Bahia - CAB, Salvador-BA, Brasil,
CEP:41.745-007
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A OUVIDORIA

A Ouvidoria de um érg&o publico serve como
instrumento de defesa dos direitos do usudrio dos
servicos publicos. Além de ser um elo de comunicag&o
onde o cidaddo tem & sua disposiciio meios de
estabelecer didlogo com Estado.

Neste sentido, a ouvidoria da AGERSA possibilita
essa comunicagdo, com intuito de ouvir e mediar as /
demandas trazidas pelos usudrios dos servigos publicos
de Saneamento Bdsico (Agua e Esgoto), prestados pela
Empresa Baiana de Agua e Saneamento (EMBASA).

Considerando o descumprimento de uma obrigag&o
no que se refere aos servicos prestados pela EMBASA,
a ouvidoria da AGERSA apds receber uma demanda do
usudrio, encaminha a manifestag&o a prestadora, para
que no prazo legal responda ou solucione a demanda.
posteriormente, a ouvidoria encaminha resposta
recebida ao usudrio por meio do protocolo de
encerramento.

O cidad&o pode registrar demanda referente a:

1- Sugestéo; apresentar ideias ou propor melhorias como forma de
contribuicdo para o aprimoramento dos servicos prestados pelo
Orgdo.

2-Reclamagdo; manifestar insatisfacéio ou descontentamento
(critica, protesto ou queixa) referente aos servigos prestados pelo
érgdo regulado ou regulador, bem como relativos & conduta do
agente publico no que se refere a prestagdo do servico.

3- Elogio; apresentar satisfagdo ou reconhecimento pela prestagéo
de um atendimento ou servigo fornecido pela AGERSA.

4- Dendncia; Informar a prdtica de ato contrdrio & lei, que fere a
ética e direitos que envolvam a administragdo piblica e seus
agentes.

5- Solicitagéo. Requerimento de providéncias ou servigos, podendo
ensejar descontentamento, comunicado ou pedido de adogé&o de
medidas para resolucdo da demanda.
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QUEM PODE REGISTRAR? )
Usudrios dos servicos de dgua e/ou esgoto prestados 'G’

pela EMBASA aos municipios baianos, que ja tenham entrado
AA

em contato com a prestadora, estejam de posse do protocolo
de atendimento fornecido pela EMBASA e com prazo

excedido, devem entrar em contato com a Agéncia
Reguladora e registrar sua demanda.

Posteriormente serd fornecido um nimero de demanda ao
usudrio, que de posse desse nimero pode entrar em contado
com a agéncia ou verificar o andamento da demanda pelo
sistema de registros através do link:

https: / /www.tag.ouvidoriageral.ba.gov.br /tag /TagHub.dll/.

COMO REGISTRAR?

E possivel registrar uma demanda através dos nossos canais

de atendimento, quais sejam:

Presencial: Em nosso endereco

Call Center por meio do Ndmero: 0800 075 3226

Via WhatsApp por meio do nimero (71)99947-6334

Via Site, preenchendo formuldrio de reclamacéo disponivel no
link:

https: / /www.tag.ouvidoriageral.ba.gov.br/tag /TagHub.dll
/
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NUMEROS DA OUVIDORIA

Apds receber as manifestagdes através do call center de
atendimento aos usudrios por meio do 0800, o cidad&o/usudrio
recebe um nimero do protocolo da demanda de atendimento e uma
senha, podendo assim acompanhar o andamento da sua solicitagéo
por meio da ligacdo de retorno ao call center ou por meio
eletrénico via TAG, observando os prazos previstos em lei.

Ressaltamos que, embora o maior percentual de registro das
manifestacdes seja através das ligagdes recebidas via canal de
atendimento do call center e WhatsApp Bussines, também
atendemos e registramos manifestacdes de usudrios que chegarem
presencialmente & Ouvidoria da AGERSA.

Lembramos que, para registrar a sua demanda no canal de
atendimento da Ouvidoria da AGERSA o usudrio precisa estar de
posse do nimero do protocolo da reclamagdo feita junto &
prestadora e ser o titular da conta ou responsdvel legal do imdvel.

Para o ano de 2023 compreendendo o periodo entre janeiro a
dezembro, obtivemos registro de 7.562 demandas geradas através
do TAG, sistema utilizado por todas as Ouvidorias no Estado da
Bahia.

A Ouvidoria da AGERSA conta com um servico de call center para
registrar demandas provenientes dos servicos da Embasa, recebeu
ao longo de 2023 um total de 26.088 ligacdes, sendo 25.866
atendidas e 3.068 registros gerados pelo WhatsApp Bussines.

Frente aos ndmeros, registramos um abandono entre as ligagdes
recebidas e atendidas de a 221 ligacses.

(Ver figura l e I1).
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Figura | - Relatdrio dos nimeros de ligagoes recebidas e atendidas durante o
ano de 2023 pela INFOCRED.

Reatirio - PERIODG DE JAN A DEZ 2003
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Fonte: DIPDEA

TMA - Tempo médio de atendimento;
TME - Tempo médio de espera.

Ouvidoria Especializada AGERSA




Figura ll- Compilado dos dados das ligagdes recebidas e atendidas pelo
Call Center entre 2013 e 2023.

RECEBIDAS ATENDIDAS WHATSAPP
] Nao existia contrato
0 4 MNAO EXISTIA
| 1.278 1.163 NAO EXISTIA
| 1.833 1.648 NAO EXISTIA
! 76.001 65.248 MNAOD EXISTIA
| 124.538 98.292 MNAO EXISTIA
| 129.767 101.564 MNAOQ EXISTIA
020 32.741 27.745 MNAO EXISTIA
i 30.448 27.925 NAO EXISTIA
] 18.298 18.133 778
[
RECEBIDAS ATENDIDAS WHATSAPP
RO 1.889 1.877 157
REIRD 1.859 1.840 148
RCO 2.705 2.681 182
BR 1.873 1.862 142
AIC 2176 2163 242
D 1.917 1.909 255
» 2.037 2.019 281
AGOSTO 1.862 1.859 239
BRO 1.676 1.668 201
O BRO 2.772 2.734 367
0 BRO 2.789 2.737 461
) BRO 2.533 2.517 393
TOTAL EM 2023 26.088 25.866 3068

Ao Longo de sua atuagéo, a Ouvidoria da AGERSA tem implementado
melhorias no atendimento ao cidad&o com a implantagéio dos novos
procedimentos feitos no call center, como adigéio de URAS para filtrar as
ligagdes que n&o abarcavam critérios de seleg&o no atendimento desta
ouvidoria.

O némero do protocolo de reclamagéo ou da solicitagéo do servigo junto a
prestadora, além de outros procedimentos obrigatérios para dar inicio ao
registro de uma demanda em nossa ouvidoria. fazendo com que o cidadé&o
tenha um atendimento com mais celeridade e ndo perca tempo, vez que as
etapas solicitas forem preenchidas pelo usudrio, havendo assim uma retengéo
de ligagées, possibilitando um atendimento de melhor qualidade.

Esses procedimentos também refletiram na reducdo de ligagsdes
abandonadas como visto acima, em todo o ano de 2023 apenas 221 ligacdes
foram abandonadas pelos usudrios, enquanto que nos anos anteriores essa
média girava em torno de 10 & 15 por cento entre as ligagdes recebidas e
atendidas.
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Das 7.562 demandas recebidas no ano de 2023, e registradas no
sistema TAG, 98,53% corresponde a rec|amagdo, enquanto que so|icitag&o,

deninciq, elogio e informagé&o estdo englobados no universo de 1,47%. (Ver
grafico 1)

GRAFICO 1 - TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES

TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES
Unidade - SIHS/AGERSA (+ descendentes)

01/01/2023 a 311212023

E:

Bl b

E

W 7451 E‘ECLAMAQ.EO W 52 DENONCIA W17 INFORMQ@O 10 SOLIC]TAQ.&O 1 ELOGIO 1 RECURSO
L Fonte: - 12 de Janelro de 2024, 1518k

Fonte: PRODEB - Cia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - ©2008 - Produto
TAG licenciado para OGE Bahia
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Das manifestacdes recebidas no referido ano, 97,79% destas demandas
foram resolvidas e posteriormente Encerradas, 2,21% estdo em tramitagé&o.
(Ver Grdfico 2)

Grafico 2 - SITUACOES DAS MANIFESTAGOES.

SITUACOES DAS MANIFESTACOES
Unidade - SIHS/AGERSA (+ descendentes)

010172023 a 31 A 272023

97.79 %

W 7.395 ENCERRADA [l 165 PROVIDENCIADA [l 2 REABERTA

Fonte: - 12 de Janelro de 2024, 15:-20k

Fonte: PRODEB - Cia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - ©2008 -
Produto TAG licenciado para OGE Bahia
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Quando analisamos esses nimeros por género, podemos perceber que a
maior participagdo nas manifestagdes sdo feitas por mulheres, chegando a
39,75% dos registros, os homens estdo representando 29,3% e os que nd&o se
definiram como masculino ou feminino estdo representados por 30,91%. (Ver
grafico 3)

GRAFICO 3 - GENERO DO MANIFESTANTE

GENERO DO MANIFESTANTE
Unidade - SIHS/AGERSA (+ descendentes)

010172023 a 31N 272023

M 3.006 FEMININO [l 2.340 NAO SE APLICA M 2.216 MASCULINO

Foate: - 12 de Janeiro de 2024, 15:228

Fonte: PRODEB - Cia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - ©2008 -
Produto TAG licenciado para OGE Bahia
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Os nimeros também indicam que cerca de 95,07% destas demandas sé&o
registradas através de ligagdes telefénicas, e 3,58% foram registradas via
whatsapp e 1,35% outros meios de comunicacdo conforme podemos ver
abaixo no grafico 4.

GRAFICO 4 - MEIOS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES

MEIOS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES
Unidade - SIHS/AGERSA (+ descendentes)

0101 F2023 & A A 272023

B 7237 TELEFONE [ 271 WHATSAPP [ 16 APLICATIVO | 16 INTERNET [ 16 PRESENCIAL 10 4 TWATTER [l 1 SITE MOBILE 1 1 E-MAL

Fonte: PRODEB - Cia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - ©2008 - Produto
TAG licenciado para OGE Bahia
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Tivemos ainda a participag&o de 97,71% das demandas representadas por
pessoas fisicas, 1,77 % por pessoa juridica, 0,46% anénimos, e 0,05% outros.
(Ver gratfico 5)

GRAFICO 5 - TIPO DE MANIFESTANTE

TIPO DE MANIFESTANTE
Unidade - SIHS/AGERSA (+ descendentes)

01 AN 2023 a 3TN 272023

M 7389 PESSOA FiSICA I 134 PESSOA JURIDICA W 35 ANONIMO | 4 SERVIDOR PUBLICO

Fonte: - 12 de Janeire de 2028, 15:26k

Fonte: PRODEB - Cia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - ©2008 - Produto
TAG licenciado para OGE Bahia
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Da andlise por assuntos, as tipologias mais reclamadas foram:

1 - falta de dgua - com 2.682 registros, representando 35,47%;

2 - cobrcmc;ct indevida de valores - com 902 registros, representando 11,93%,

3 - vazamento de agua - com 724 registros, representando 957%;

4 - obstrugcéo da rede de esgoto - com 630 registros, representando 8,33%;

5 - abastecimento ineficiente de dgua - com 540 registros, representando 7,14%;

6 - demora na religagdo da rede de dgua - com 429 registros, representando
5,67%;

7 - atraso na ligag&o de rede de dgua - com 407 registros, representando 5,38%;

8 - solicitacdo de carro pipa ndo atendida - 139 registros, representando 1,84%;

9 - demora na manutengd@o de rede de esgoto - com 126 registros, representando
1,67%;

10 - demora na ligag&o de esgoto - com 99 registros, representando 1,31%;

11 - falta de recomposicdo de pavimento/ obra embasa - com 67 registros,
representando 0,89%;

12 - demora na instalagcdo/ substituigio de hidrémetro - com 57 registros,
representando 0,75%;

13 - cobranca indevida no servico da fatura de dgua - com 55 registros,
representando 0,73%;

14 - demora na troca de hidrémetro de Local - com 54 registros, representando
0,71%;

15 - demora na disponibilidade de carro pipa - com 51 registros, representando
0,67%;

16 - demora na interrupgdio de fornecimento de dgua - com 47 registros
representando 0,62% das demandas registradas no sistema TAG.

As demais reclamagdes somadas e cada uma delas com menos de 1% chegam a
553 reclamagdes, distribuidas por mais de 30 assuntos/tipologias, correspondendo a
7,31% do total das manifestagdes mencionadas.

(Vide grafico 7)

Fonte: PRODEB - Cia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - ©2008 - Produto
TAG licenciado para OGE Bahia
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ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES
Unidade - SIHSAGERSA [+ descendentes)
A0 A0
FALTAE Ao
COBRANCA NEVDUA DE VALCRES NA CONTA DE AGLUA 00211 3%

VATAMENTOS 06 AGUA
0BSTRUCAD DE REE ESGOT0
ABASTECMENTD) NEPICENTE DE A
DEMORANA RELIGA D DA REDE D€ cua
ATRASE NA LISAREO DA REDE CE Adla
SILCTAGAONAD ATEO0A ECHFROPPA
DEMORLA WA MANLTEN A0 DE RECE € ESG01T0
DEMORA A LISACAD DE ESGOT0
FALTA DE RECONPOSIEAD DE PAVMENTD [0EFA BUBASA
DEMORA Na NSTALACADSLESTTICA) DO HORMETRO
COERANGA NDEVIDA DE SERVICO NAFATURA 16U
DEMORA N& TROCA OE HORMETRO DELOCAL
DEMCRA NA DESPONBLOALE 00 CARRO PPA
DEMORANA NTERRLPCAO D0 FORMECMENTO DB AGUA
CORTE NOEVIDO ) FORECHENTODE AGLIA
LIGAGAO CLANDESTINA DE AGUA
OBRANACABADA
DEMORA N& PEE 0 D€ FEDE DE ESGOTD
DEMCRA NO REMANEJAMBNTO DE ESGOTO
DEMOR.A N0 RERARO FCONSERTO DE HOROMETRY)
ERRD DE DADOS NA CONTA [FATLRA
RECLAMAGAD S0BRE NSFECA0 e HORMETRD
FALTA DE NAMJTEN; A0 DE REDE D€ ES5010

DEMORA NO DESHEMER AMENTO 08 LIGACAD DE AGUA TB-0

DENCRA N RESSARCMENTI D€ CONTA | FATLRA BMBASA Jg-4

DFYLLDADE N LIGACH0 06 REDE 0E dcus a4

FRECULARDADE M) FUNCORAMBTOGES TAO D€ CRG.AN a0
NAD BNV ATRASO ENTRERSA DA DONTAE 0N AGLMA
VAZAMENTODE ESG010
rumumlz.l.qimml.mmma
DFCLLDADE D CADASTRO EN TARFA SO0AL ENESA
NOEFERMBNTI) DE TROCA DE TTULARDALE D€ CONTA
CRITICA A FROCEDMNENTO DA BUBASA

DEMCFA NA MANTENGEO DE REDE CE AGUA 6
FALTADE TRATANENTO 06 At

MA UALDADE DA A 7

DEMORA N DESLOCAMENTO DE REDE CE ACUA 6

DEMORA Nt NSPEE0 NA REDE OE GUA -0
o QUTROS -

SO0 M UM LS UMD M8 1S G U 150 2 A 24 0 20 26W 286
Guntidade de Manifestagies
Foot « 11 dv doswire du MO0, 1214




CONSIDERACOES FINAIS

A ouvidoria com o intuito de melhor atendimento e se aproximar do cidadé&o
usudrio dos servicos piblicos de saneamento do Estado da Bahia, vem cumprindo
com seu papel diante das insatisfacdes geradas apéds atendimento da
prestadora.

Assim, visando atender ao usudrio com presteza e empenho, a equipe
Ouvidoria desenvolve algumas atividades. Andlise especifica de cada caso,
Andlise das contas, relatérios mensais e semestrais com apuragdes dos numeros
do TAG e Call Center encaminhados para DAF e SIHS, relatério anual com dados
da ouvidoria para SIHS.

Além disso, nés também prestamos informacdes e esclarecimentos ao usudrios
sobre suas dividas ou reclamacdes, ainda contamos com a Interlocucéo entre os
ouvidores da agéncia e da prestadora, analisando todas as demandas em
qberto, pedindo celeridade nos casos mais urgentes, solicitando reandlise de
demandas apds verificar em andlise técnica que estd em desacordo com a
realidade do usudrio.

Em ¢ltimo caso e concordando as partes, buscamos através da mediagéo a
resolug&o do conflito. Com isso, sanamos muitas das demandas que chegam a
esta ouvidoria, com o objetivo de cumprir o nosso papel de melhor atender as
necessidade dos usudrios e buscar a qualidade do servigo publico prestado.
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