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APRESENTACAO

O presente Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria da Agéncia Reguladora de
Saneamento Basico do Estado da Bahia - AGERSA, consolida as agdes desenvolvidas no
periodo de janeiro a dezembro de 2025, evidenciando o desempenho institucional, os
resultados alcancados e as providéncias adotadas no ambito do atendimento as
manifestagcbes dos usuarios dos servicos publicos de abastecimento de agua e

esgotamento sanitario.

Instituida pela Lei Estadual n? 12.602 de 2012, a Ouvidoria da AGERSA atua de forma
autbnoma e independente, com a finalidade de assegurar os direitos dos usuarios,
promover a transparéncia, mediar conflitos e contribuir para a melhoria continua dos

servigos publicos regulados, especialmente na area de saneamento basico.

A Ouvidoria constitui instrumento essencial de participacdo social e de fortalecimento da
cidadania, em conformidade com o disposto no artigo 37 da Constituicao Federal de 1988,
na Lei Federal n? 13.460 de 2017 e na Lei Estadual n? 8.803 de 2003, assegurando aos
usuarios o direito a informacdo, a adequada prestacdo dos servicos e a efetiva

manifestacdo perante a Administragao Publica.

No ambito da regulacdo dos servicos de saneamento basico, a atuagcdo da Ouvidoria da
AGERSA observa os principios e diretrizes estabelecidos pela Lei Federal n? 11.445 de
2007, alterada pela Lei Federal n? 14.026 de 2020, bem como pelas normas regulatérias
internas, especialmente a Resolugédo n? 002 de 2017, que disciplina os procedimentos de

atendimento, acompanhamento e resposta as demandas registradas no Sistema TAG.

Este relatério apresenta dados consolidados, analises técnicas e indicadores de
desempenho relativos as manifestacdes de informacéao, reclamacao, solicitagao, denuncia
e elogio, permitindo a identificacdo das principais fragilidades operacionais, recorréncias

de demandas e oportunidades de aprimoramento dos servigos regulados.

O documento constitui instrumento de transparéncia ativa, controle social e apoio a tomada
de decisao administrativa, subsidiando o planejamento de acoes corretivas, preventivas e
educativas, com vistas a melhoria continua da qualidade dos servicos de saneamento
basico e ao fortalecimento da relagdo entre usuarios, prestadoras de servigos e poder
concedente.



A AGERSA

A Agéncia Reguladora de Saneamento Basico do Estado da Bahia, AGERSA, constitui
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, dotada de
autonomia administrativa, técnica e deciséria. Sua atuacao institucional esta orientada a
regulacao e a fiscalizagao dos servicos publicos de saneamento basico no Estado da Bahia,
assegurando a adequada prestacao dos servicos, a protecao dos direitos dos usuarios e 0
equilibrio econdmico-financeiro dos contratos, em consonancia com os principios da

legalidade, eficiéncia, transparéncia e interesse publico.

Cabe a AGERSA normatizar e fiscalizar os servicos publicos de saneamento basico,
realizando ac¢bes ordinarias, seguindo cronograma previamente elaborado ou
extraordindrias, por demanda do Ministério Publico, por solicitagdo do Titular dos servigos

ou outros 6rgaos de controle.

No exercicio de suas competéncias legais, a AGERSA estabelece normas regulatorias,
define padrées de qualidade, promove a revisdo e o reajuste tarifario observados os
principios da modicidade tarifaria e da sustentabilidade econémico-financeira, fiscaliza a
execucao dos servigos, aplica san¢des administrativas e acompanha o cumprimento das
metas previstas nos instrumentos de planejamento. Compete ainda editar resolugoes,
disciplinar contratos e instrumentos de delegacéo, fiscalizar contratos de programa
firmados com a Empresa Baiana de Aguas e Saneamento S.A., EMBASA, e atuar de forma

integrada com os municipios e consoércios publicos.

A Agéncia também promove o monitoramento permanente do desempenho dos
prestadores, estimula a universalizacdo, a continuidade, a regularidade, a seguranca e a
eficiéncia dos servicos, assegura padrdes adequados de atendimento ao publico e
mecanismos de participacdo social, além de elaborar e divulgar, anualmente, relatério
detalhado de suas atividades, fortalecendo o controle social e a trénsparéncia da gestao

publica regulatoria.




A OUVIDORIA

@)

A Ouvidoria da AGERSA integra a estrutura basica da Agéncia Reguladora de Saneamento

Basico do Estado da Bahia, juntamente com o Conselho Consultivo e a Diretoria Colegiada,
constituindo 6rgdo autbnomo, dotado de independéncia funcional e sem subordinag&o
hierarquica aos demais 6rgaos da entidade. Instituida nos termos da Lei Estadual n? 12.602
de 2012, a Ouvidoria exerce papel estratégico na promogao da participacao social, no
fortalecimento do controle social e na garantia dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos de saneamento basico, em conformidade com a Lei Federal n? 13.460 de 2017, a
Lei Federal n? 8.078 de 1990 e a Resolu¢ao n? 002 de 2017.

As atribuicbes da Ouvidoria da AGERSA encontram-se representadas na ilustracdo a
seguir, que sintetiza as principais competéncias relacionadas ao recebimento, tratamento,
encaminhamento e monitoramento das manifestagées dos usuarios, bem como as acgdes
de orientacao, mediacgao institucional e proposi¢cao de melhorias na prestagao dos servicos

regulados.

A mediacao dos conflitos entre usuarios e a Empresa Baiana de Aguas e Saneamento S.A.,
EMBASA, é realizada mediante instauracdo de procedimento de fiscalizacdo técnica, a
partir das manifestagbes recebidas. A AGERSA promove a verificagdo in loco das
ocorréncias relatadas, por meio de equipe técnica especializada, responsavel pela
apuracao dos fatos, analise das condi¢des operacionais dos sistemas e emissao de laudo
técnico conclusivo, assegurando a objetividade, a imparcialidade e a seguranca juridica do

processo.

Concluida a inspecao, a Ouvidoria da AGERSA estabelece interlocucao institucional com a
Ouvidoria da EMBASA, apresentando o relatorio técnico elaborado, com a finalidade de
subsidiar a adogao de providéncias corretivas, recompor direitos eventualmente violados e
assegurar a solugado administrativa dos conflitos. A atuacdo da Ouvidoria contribui para a
reducao de recorréncias, para a melhoria dos padrées de atendimento ao publico e para o
fortalecimento da eficiéncia regulatoéria, reafirmando o compromisso institucional com a
dignidade dos usuarios, a legalidade, a transparéncia e a efetividade dos servigos de

saneamento basico no Estado da Bahia.




ATRIBUICOES DA OUVIDORIA

Analisar e encaminhar dendncias e sugestées dos
cidadaos relacionadas a prestacao dos servicos publicos
regulados, bem como denuncias sobre atuacao negligente
ou abusiva de agentes publicos.

. Prestar esclarecimentos relacionados a atuacao da
'-‘ AGERSA e dos agentes regulados, bem como sobre os
direitos dos usuarios.

Apurar, recomendar, mediar ou arbitrar conflitos entre
usuarios e prestadoras, buscando solucdes rapidas, efeti-
vas e justas.

Manter cadastro atualizado das manifestacoes, com
B I registro, encaminhamento e emissdo de parecer final.

Manter cadastro atualizado das manifestacoes, com
registro, encaminhamento e emissao de parecer final.

Acompanhar a execugao dos servicos reportados nas
manifestacées, confirmando junto ao usuario a efetividade
da solucao apresentada.

Realizar pesquisas de opiniao anuais junto a populagao
usuaria, avaliando a percepcao sobre a qualidade e o desem-
penho dos servicos regulados.




NOSSA EQUIPE E LOCALIZACAO

A equipe da Ouvidoria Especializada da AGERSA é composta por servidores e
colaboradores com diferentes formacgdes e niveis de atuagéo, garantindo fluxo de trabalho

eficiente e articulado com as demais areas da Agéncia.

A Ouvidoria conta com servidor designado para o exercicio da fungdo de Ouvidora Adjunta,
além de equipe técnica composta pelos seguintes profissionais. Registra-se que a
Ouvidoria manteve Ouvidor Titular em exercicio até o més de maio de 2025, encontrando-

se, atualmente, disponivel a vaga para provimento da funcdo de Ouvidor Titular.

Para assegurar a continuidade, a regularidade e a eficiéncia das atividades de atendimento
e tratamento das manifestagdes, a equipe técnica € estruturada conforme a composicao a

seguir.

e (01 Técnico de Nivel Superior, contratado pelo Regime Especial de Direito
Administrativo, responsavel pela analise técnica das manifestacbes e pelo apoio a
elaboracao de relatérios e respostas institucionais.

e (02 Técnicos de Nivel Médio, contratados pelo Regime Especial de Direito
Administrativo, responsaveis pelo atendimento, registro e triagem das manifestacoes;

e (02 Técnicos de Nivel Médio terceirizados, responsaveis pelo atendimento, registro e
triagem das manifestacoes;

e (04 Técnicos de Nivel Médio vinculados ao Programa Primeiro Emprego, responsaveis

pelo atendimento, registro e triagem das manifestagdes.



Até o més de janeiro de 2025, a Ouvidoria contou com servigo de call center externo
responsavel pelo atendimento telefénico por meio do numero 0800. A partir de fevereiro de
2025, o atendimento passou a ser realizado diretamente pelos técnicos da Ouvidoria da
AGERSA, especializados no atendimento ao cidadao, garantindo maior proximidade com
0s usuarios e maior qualificacdo na conducdo das demandas. Encontra-se em fase de

licitacdo a contratacdo de empresa terceirizada e especializada para a prestacdo do
atendimento externo.

A Ouvidoria da AGERSA esta localizada na Avenida Ulisses Guimaraes, n? 3.386, Edificio
Multicab Empresarial 1, salas 05 a 08, Centro Administrativo da Bahia, Salvador, Bahia,
CEP 41.745-007, onde sao realizados os atendimentos presenciais e as atividades

administrativas relacionadas ao tratamento das manifestagcdes dos usuarios.

Figura 1 - Mapa de localizagédo da Ouvidoria da AGERSA no Centro Administrativo da
Bahia, Salvador, Bahia
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QUANDO BUSCAR A OUVIDORIA DA
AGERSA?

O cidadao pode registrar demanda quando for necessaria a manifestagao de:

e [logio: reconhecimento por servigo ou atendimento satisfatorio;

e Denuncia: comunicagao de irregularidade, ma conduta ou descumprimento de
normas;

¢ Informacédo: pedido de Acesso a Informacgéao - LA,

e Reclamacao: insatisfagdo quanto a prestagao de servigos, interrupgoes, qualidade
ou conduta de atendimento;

. pedido de informacéao, providéncia ou esclarecimento especifico;

e Sugestao: proposi¢cao de melhoria nos servigos, procedimentos ou atendimento.



QUEM PODE REGISTRAR?

Usuarios dos servicos de agua e/ou esgoto prestados pela EMBASA aos municipios
baianos, e que ja tenham entrado em contato com a prestadora e estejam de posse do
protocolo de atendimento fornecido pela EMBASA e com prazo excedido, devem entrar em
contato com a Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Saneamento Basico do Estado da

Bahia e registrar sua demanda.

Apos isso sera fornecido um numero de demanda ao usuario, que de posse desse numero
pode entrar em contato com a agéncia ou verificar o andamento da demanda pelo sistema
de Ouvidoria e Gestao Publica - TAG através do link:

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

COMO REGISTRAR?

E possivel registrar demandas por meio dos canais de atendimento

disponibilizados, conforme descrito a seguir.

¢ Internet, por meio de formulario eletronico disponivel no site da Ouvidoria Geral do
Estado, acessivel pelo icone “Sistema de Ouvidorias”, no link

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

e Atendimento telefénico pelo 0800 075 3226, de segunda a sexta-feira, das 08h as
17h;

e Atendimento presencial na Central de Atendimento da Ouvidoria AGERSA,
localizada no Ed. Multicab Empresarial 1, salas 05, 06, 07 e 08, Centro
Administrativo da Bahia, Salvador-Bahia, de segunda a sexta-feira, das 08h as 17h;

e E-mail: ouvidoria@agersa.ba.gov.br;



https://www.tag.ouvidoriageral.ba.gov.br/tag/TagHub.dll/
https://www.tag.ouvidoriageral.ba.gov.br/tag/TagHub.dll/
mailto:ouvidoria@agersa.ba.gov.br

QUAL O PRAZO DE RESPOSTA?

Em conformidade com a Lei Estadual n? 8.803 de 2003, o prazo para
resposta as manifestagdes é de 30 dias, admitida uma unica prorrogagao
por igual periodo, totalizando o prazo maximo de 60 dias. Os pedidos de

Acesso a Informacao obedecem ao disposto na Lei Estadual n? 12.618 de

2012, que estabelece prazo de 20 dias corridos para resposta, prorrogavel por mais 10 dias,

mediante justificativa formal. Concluida a analise, a Ouvidoria devera encaminhar ao

cidadao resposta fundamentada, com decisdo de deferimento ou indeferimento,

devidamente motivada em razoes de fato e de direito.

FLUXOGRAMA DAS MANIFESTACOES

7N
1)
./ Auséncia de resolucao

Protocolo " . . ~
O usuario reglstra sua manlfesta(;ao na

Prestadora e recebe seu protocolo.
Matricula Em caso de auséncia de resolucgo, a

manifestagéo podera ser registrada

nos canais de atendimento da AGERSA.

Ve TN

0o
- Satisfagdo do Usuario

( Usuario satisfeito? ‘

Servigo realizado

A demanda é reaberta
A demanda é encerrada

Ve TN

Acolhimento da Demanda

Recebe a manifestacéo
Triagem
Encaminhamento para prestadora
Encaminhamento para unidade responsavel
Devolucao e apuracao
Analise e encaminhamento de resposta ao

usuario.

4 ]

./ Resposta nado satisfatéria
Complementacao da manifestagéo, analise de contas
ou inspecgao in loco, elaboragao de nota técnica, nova

avaliacdo da Prestadora e resposta ao usuario.

Servico realizado

A demanda é encerrada

Mediacéo .’_j
-

// - \\

5
' PERSISTENCIA DA RESPOSTA NAO SATISFATORIA

todo procedimento, a Ouvidoria chega ao ultimo recurso, que é a mediagao.

Caso o usuario mantenha discordancia da resposta de apuragéo, apés conclusao de E’ q
v

A mediagao ocorre na presenca de representantes do érgao regulador, prestadora e

usuario.




DADOS DE ATENDIMENTO

2025




DADOS DE ATENDIMENTO

Tipos de Atendimento

99,87%

Atendimentos

12 418

Atendimentos realizados

10.333

Atendimentos Imediatos

2.115

Atendimentos encaminhados




DISTRIBUICAO MENSAL DOS ATENDIMENTOS

3.361
1.495
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857 892
785 704
295 428
127
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Conforme demonstrado no grafico de evolu¢cdo mensal, a anélise da Evolu¢gao Mensal dos
Atendimentos da Ouvidoria no periodo de janeiro a dezembro de 2025 evidencia um
comportamento sazonal relevante, com variagdes significativas ao longo do exercicio,
refletindo tanto fatores operacionais quanto contextuais associados a prestacao dos

servicos publicos de saneamento basico.

Verifica-se um pico expressivo de atendimentos no més de janeiro, com 3.361 registros,
evidenciando aumento significativo das demandas encaminhadas a Ouvidoria. Esse
crescimento pode ser atribuido a fatores sazonais, como o reinicio das atividades
administrativas e operacionais no comec¢o do exercicio, além de maior mobilizacdo dos
usuarios na formalizacdo de solicitagcbes, reclamacgdes e pedidos de informacdo nesse
periodo, cendrio comum em servigos essenciais sujeitos a variagdes climaticas e ajustes

operacionais tipicos do inicio do ano.




-

Nos meses de fevereiro e margo verifica-se acentuada retracdo do volume de
manifestacdes, com 785 e 127 registros respectivamente, indicando arrefecimento
momentadneo da demanda, possivelmente associado a estabilizacdo temporaria dos
servicos e a reducao de ocorréncias emergenciais. A partir de abril inicia-se movimento de
recomposicao gradual da demanda, com crescimento progressivo entre abril e junho,
qguando os atendimentos alcangam 704 registros, sugerindo retomada dos fluxos regulares

de procura pelos canais de Ouvidoria.

O periodo compreendido entre julho e novembro caracteriza-se por patamar elevado e
relativamente estavel de manifestacoes, destacando-se crescimento consistente entre
julho e outubro, culminando em novo pico em novembro, com 1.495 atendimentos. Esse
comportamento sinaliza intensificacdo das demandas, possivelmente relacionada a maior
incidéncia de ocorréncias operacionais, ao aumento da conscientizacdo dos usuarios

guanto aos seus direitos e ao fortalecimento dos canais de atendimento.

Em dezembro, ainda que se observe leve retragdo para 1.243 atendimentos, o volume
permanece significativamente superior a média observada no primeiro semestre, indicando
consolidacao do fluxo de manifestagcdes e maior utilizagdo da Ouvidoria como instrumento

de mediagao e garantia dos direitos dos usuarios.

Ressalta-se, de forma positiva, que a equipe da Ouvidoria demonstrou capacidade
operacional, técnica e organizacional para absorver o volume crescente de demandas,
assegurando a continuidade dos atendimentos, a regularidade dos registros e o
cumprimento dos prazos estabelecidos, o que contribuiu para a manutenc¢ao da qualidade

dos servigos prestados ao cidadao.



TIPOLOGIAS MAIS USADAS EM 2025

Tipologias das Manifestacoes
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A analise da tipologia das manifestacdes registradas em 2025, com 12.418 demandas,
evidencia o perfil predominante de utilizagcdo da Ouvidoria e 0 comportamento do usuario

frente aos servigos de saneamento basico.

Observa-se que a categoria Informacgao concentrou 42,93% do total de registros, o que
confirma a Ouvidoria como principal canal institucional de orientacdo ao cidadao,
especialmente para esclarecimentos sobre procedimentos, prazos, servigcos disponiveis e
direitos do usuario. Este resultado demonstra elevado grau de procura por informacdes

formais e reforca a funcao educativa e preventiva da Ouvidoria.

A tipologia Reclamagcdo, com 34,18%, representa o segundo maior volume de
manifestagdes, revelando a recorréncia de inconformidades relacionadas a prestagcédo dos
servigos, especialmente quanto a continuidade do abastecimento, integridade das redes e
correcdo de faturamento. Este indicador sinaliza areas operacionais sensiveis que

demandam acompanhamento regulatorio continuo e ag¢des corretivas estruturadas.




As Solicitagdes, que correspondem a 15,53% dos registros, demonstram a utilizagdo
expressiva da Ouvidoria como canal de intermediacdo para requerimentos formais, a
exemplo de pedidos de ligacao, religacao, revisdo de contas e demais servicos que

dependem de providéncias técnicas da prestadora.

As Denuncias, com 7,22%, indicam a relevancia da Ouvidoria como instrumento de controle
social e fiscalizagdo indireta, refletindo a confianga do cidaddo no canal para reportar
situacoes de irregularidade, riscos sanitarios e descumprimento de obrigagcdes contratuais.
As tipologias Sugestao e Elogio apresentaram percentuais residuais, somando 0,14%, o
que demonstra que o uso da Ouvidoria ainda se concentra majoritariamente em demandas
de carater corretivo e informativo, com baixa incidéncia de manifestacdes voltadas a

avaliacao positiva ou a proposicao de melhorias.

Em sintese, o perfil estatistico das tipologias confirma que a Ouvidoria atua,
predominantemente, como instrumento de orientacdo, mediacao e correcao de falhas na
prestacdo dos servigos publicos de saneamento, evidenciando seu papel estratégico na

protecdo dos direitos do usuario e no fortalecimento da regulagéo.




ASSUNTO POR DEMANDA

DISTRIBUIGAO DE DEMANDA POR ASSUNTO

Assunto Quantidade | Percentual (%)

Total 12.418 100%
Informacéo / Contato Telefénico 5.018 40,41%
Falta de Agua 1.124 9,05%
Vazamento de Agua 893 7,19%
Religacdo/Regularizacio de Agua 643 5,18%
Obstrucao de Rede Esgoto 487 3,92%
Vazamento de Esgoto 450 3,62%
Acompanhamento de Pedido/Solicitacao 397 3,20%
Conta / Fatura de Agua Irregular 396 3,19%
Orientacao ao Cidadao 353 2,84%
Cobranca Indevida de Valores na Conta de Agua 315 2,54%
Demora na Religacdo da Rede de Agua 280 2,25%
Informag&o sobre Conta/Fatura de Agua 241 1,94%
Abastecimento Ineficiente de Agua 140 1,13%
Solicitacao de Conta/Fatura Detalhada 132 1,06%
Atraso na Ligacdo da Rede de Agua 114 0,92%
Corte Indevido do Fornecimento de Agua 113 0,91%
Demora na Manutengao de Rede de Esgoto 110 0,89%
Acompanhamento de Registro 96 0,77%
Cobranca Indevida de Servico na Fatura/Agua 76 0,61%
Revisdo de Contas 75 0,60%
Demora no Reparo / Conserto de Hidrometro 59 0,48%
Dificuldade em Obter Contato com o Orgéo / Unidade 52 0,42%
Transferéncia de Titularidade na Conta de Agua 51 0,41%
Solicitacdao Nao Atendida de Carro Pipa 48 0,39%
Solicitagdo de Parcelamento de Conta / Taxa 44 0,35%
Demora na Troca de Hidrometro de Local 35 0,28%
Inform. sobre Abastecimento / Interrupgéo de Agua 32 0,26%
Demora na Ligacao de Esgoto 29 0,23%
Demora na Regularizacdo de Abastecimento de Agua 28 0,23%
Demora na Instalagao/Substituicdo do Hidrémetro 28 0,23%




Com base na distribuicdo das demandas registradas pela Ouvidoria no exercicio de 2025,
observa-se que o volume total de manifestacdes foi de 12.418, distribuidas em diferentes
temas relacionados ao saneamento basico. A analise quantitativa evidencia que o principal
ponto de contato com os usuarios permanece sendo o atendimento via informagao ou
contato telefénico, responsavel por 40,41% do total das demandas, o que reforca a
relevancia dos canais diretos de comunicagdo para a resolu¢do de demandas imediatas e

esclarecimento de duvidas.

Entre os problemas operacionais mais frequentes, destacam-se as questdes relacionadas
a falta de agua (9,05%) e vazamento de agua (7,19%), indicando que interrup¢cdes no
abastecimento e perdas de rede continuam sendo os principais desafios enfrentados pelos
usuarios. Adicionalmente, demandas relacionadas a religacdo e regularizacdo de agua
(5,18%), obstrucao de rede de esgoto (3,92%) e vazamento de esgoto (3,62%) também
apresentam expressiva representatividade, evidenciando areas criticas de operacao que

impactam diretamente a qualidade do servigo prestado.

Outros temas recorrentes incluem o acompanhamento de pedidos e solicitagées (3,20%),
questdes relativas a conta ou fatura de agua irregular (3,19%) e orientagcdo ao cidadao
(2,84%), indicando que o usuario busca suporte ndo apenas para problemas técnicos, mas
também para esclarecimentos sobre tarifas e procedimentos. Demandas relativas a
cobrancas indevidas (2,54%), demora na religacao de rede de agua (2,25%) e informacgdes
sobre conta/fatura (1,94%) reforcam a necessidade de aprimoramento na comunicacao e

na precisao dos servicos faturados.

Em termos qualitativos, os dados demonstram que a Ouvidoria atua predominantemente
como intermediadora entre usuario e prestadora, concentrando esforcos em resolver
problemas ligados a continuidade do abastecimento, integridade da rede de agua e esgoto
e transparéncia nas faturas, evidenciando a centralidade da protecdo dos direitos do

consumidor e a efetividade do servi¢o publico no setor de saneamento basico.

O mapeamento quantitativo e qualitativo das demandas permite identificar padroes de
recorréncia e priorizar areas estratégicas de intervencdo, especialmente em temas
operacionais criticos que impactam diretamente a percepg¢ao de qualidade do servigo e a

satisfagao do usuario.
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A analise dos meios de entrada das manifestagbes registradas no exercicio de 2025
evidencia um padrao de utilizagdo altamente concentrado em canais de atendimento

sincronos e de acesso imediato, totalizando 12.418 registros.

O telefone consolidou-se como o principal canal de acesso a Ouvidoria, respondendo por
94,19% das manifestacdes, o que demonstra a forte preferéncia do usuario pelo contato
direto, especialmente para situagées que demandam orientagdo imediata, registro célere
de ocorréncias e acompanhamento em tempo real. Este dado refor¢a o carater essencial
do atendimento telefénico como principal porta de entrada institucional e instrumento de

garantia de acessibilidade aos servigos publicos de saneamento basico.

O WhatsApp, com 4,48%, figura como o segundo meio mais utilizado, indicando tendéncia
gradual de migracao para canais digitais, sobretudo em demandas que exigem agilidade e
possibilidade de envio de registros documentais. Ainda que com participagdo menor, 0
canal apresenta potencial estratégico de expansao, considerando a crescente digitalizacao

dos servigcos publicos.

Os demais meios apresentaram participacao residual, destacando-se o e-mail (0,77%), o
atendimento presencial (0,39%) e a internet (0,10%), os quais permanecem como canais
complementares, utilizados principalmente por usuarios que optam por formalizacao

documental ou que possuem limitagées de acesso aos meios digitais.

Os registros por redes sociais, aplicativos, ouvidoria ativa, midia e correspondéncia fisica
somaram percentual inferior a 0,08%, demonstrando que tais canais ainda possuem baixa
aderéncia no perfil atual de usuarios, nao obstante sua relevancia estratégica para agdes

de transparéncia e comunicagao institucional.

Em sintese, os dados estatisticos confirmam que a Ouvidoria exerce sua fungéo primordial
por meio de canais diretos e acessiveis, com predominancia absoluta do atendimento
telefébnico, o que exige manutencado de estrutura adequada, capacitacdo continua das
equipes e investimentos em modernizacao tecnoldgica, a fim de assegurar a eficiéncia, a
celeridade e a universalidade do acesso aos servicos publicos, em consonancia com os
principios estabelecidos no artigo 37 da Constituicdo Federal e na Lei Federal n? 13.460 de
2017.
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A andlise do perfil dos manifestantes que acessaram a Ouvidoria no exercicio de 2025,
considerando o total de 12.418 manifestacdes, evidencia a predominancia quase absoluta
da pessoa fisica, que concentrou 95,02% dos registros. Este resultado confirma que o
servico de ouvidoria é utilizado majoritariamente por usuarios finais dos servigos de
saneamento basico, refletindo a centralidade do cidadao como principal destinatario das

acodes regulatoérias e do controle social.

O percentual de manifestagbes andnimas, correspondente a 4,63%, demonstra a
relevancia da Ouvidoria como canal de protegao ao denunciante e de garantia do direito a
manifestacdo sem identificagcdo, especialmente em situacdes que envolvem receio de
represalias ou exposicao pessoal. Este dado reforca a importédncia da manutengao de
mecanismos que assegurem o sigilo, a confidencialidade e a protecdo da identidade do
usuario, em consonancia com os principios estabelecidos na Lei Federal n? 13.460 de 2017

e no Caodigo de Defesa do Consumidor.




As manifestagées provenientes de pessoas juridicas, com 0,32%, apresentaram baixa
representatividade, o que indica que o uso da Ouvidoria permanece fortemente associado
as demandas individuais, havendo menor incidéncia de registros vinculados a atividades

empresariais ou institucionais.

Os registros classificados como pensionista, com 0,03%, apresentaram ocorréncia
residual, ndo exercendo impacto estatistico significativo sobre o perfil geral dos

manifestantes.

Em sintese, o perfil estatistico evidencia que a Ouvidoria atua predominantemente como
instrumento de defesa dos direitos individuais dos usuarios dos servigos publicos de
saneamento basico, consolidando-se como canal prioritario de acesso do cidadao as

instancias de mediacao, controle e correcao de falhas na prestacao dos servicos.

GENERO DO MANIFESTANTE

Género do Manifestante

4.247
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A analise do perfil de género dos manifestantes registrados no exercicio de 2025,
considerando o total de 12.418 manifestacoes, evidencia a predominancia de registros

provenientes do género feminino, que somam 7.456 manifestacdes, correspondentes a
60,03% do total.




Este resultado demonstra maior participacdo das mulheres na busca por orientagao,
registro de ocorréncias e mediacao de conflitos relacionados a prestagao dos servigos de
saneamento basico, revelando papel ativo na defesa de direitos e na interlocu¢do com o

poder publico.

O género masculino contabilizou 4.247 manifestacées, equivalentes a 34,21%, indicando
participacdo expressiva, porém inferior a feminina, no acionamento dos canais

institucionais de controle social e prote¢do do usuario.

A categoria outros registrou 715 manifestacdes, representando 5,76% do total, o que
evidencia a presenca de perfis diversos de usuarios e reforca a necessidade de
manutenc¢ao de politicas institucionais inclusivas, que assegurem igualdade de acesso e

tratamento adequado a todos os manifestantes.

Em sintese, o perfil estatistico demonstra que a Ouvidoria possui maior adesao do publico
feminino, ao mesmo tempo em que mantém abrangéncia ampla e inclusiva, o que reforca
seu papel como instrumento democratico de participagao social, alinhado aos principios da
dignidade da pessoa humana, da universalidade do acesso aos servi¢os publicos e da

protecéo do usuario.



MUNICIPIOS QUE MAIS DEMANDARAM

ACIONAMENTO DOS MUNICIPIOS
Municipio Quantidade Percentual (%)
Total 12.418 100,00%
Salvador 4.236 34,11%
Feira de Santana 1.121 9,03%
Camacari 637 5,13%
Vitéria da Conquista 510 411%
Nao se aplica 499 4,02%
Jequié 304 2,45%
Barreiras 301 2,42%
Todo o Estado 283 2,28%
Lauro de Freitas 234 1,88%
Vera Cruz 213 1,72%
Simdes Filho 159 1,28%
llhéus 153 1,23%
Porto Seguro 150 1,21%
Teixeira de Freitas 147 1,18%
Candeias 147 1,18%
Santo Antonio de Jesus 138 1,11%
Serrinha 103 0,83%
Senhor do Bonfim 103 0,83%
Itaberaba 95 0,77%
Dias D’Avila 89 0,72%
Luis Eduardo Magalhaes 87 0,70%
Mata de S&o Joéo 86 0,69%
Paulo Afonso 82 0,66%
Itaparica 78 0,63%
Irecé 72 0,58%
Guanambi 71 0,57%
Santo Amaro 67 0,54%
Santo Estévao 64 0,52%
Itamaraju 64 0,52%




A analise da distribuicdo territorial das manifestacdes registradas no exercicio de 2025,
considerando o total de 12.418 demandas, evidencia forte concentragdo em municipios de

maior porte populacional e relevancia econémica, com destaque para a capital do Estado.

O municipio de Salvador concentrou 4.236 manifestacoes, correspondentes a 34,11% do
total, configurando-se como o principal polo de criticidade territorial. Este resultado reflete,
de forma combinada, a elevada densidade populacional, a complexidade da malha de
abastecimento e esgotamento sanitario e o maior volume de usuarios atendidos, fatores
gue potencializam a ocorréncia de falhas operacionais e ampliam a procura pelos canais
de ouvidoria. Tal concentragdo impde a necessidade de priorizagdo regulatoria
permanente, com monitoramento sistematico dos indicadores de continuidade do servico,

perdas na distribuicdo, regularidade das ligacdes e conformidade do faturamento.

Feira de Santana, com 1.121 manifestacdes equivalentes a 9,03%, ocupa a segunda
posicdo no ranking, evidenciando-se como importante eixo regional de criticidade. O
volume de demandas indica pressao significativa sobre os sistemas locais de
abastecimento e esgotamento, recomendando-se intensificagdo das agdes fiscalizatorias e

acompanhamento mais rigoroso dos planos de operagao e manutencgao.

|
. ® . b) FEIRA DE SANTANA 1,121 manifestagoes (9,03 %)

"7 ¢) CAMACARI 637 manifestagdes (5,13 %)

- v d) VITORIA DA CONQUISTA = 510 manifestacoes (4,11%)
‘ 4 e) JEQUIE 304 manifestacoes (2,45 %)

:I ¢) BARREIRAS 301 manifestacbes (2,42 %)

& 0s cinco municipios concentram mais de 50 % do total de manifestagdes na Ouvidoria,
indicando concentracao territorial ¢ a necessidade de priorizagao regulatoria em

Salvador e Feira de Santana.

O municipio de Camacari, responsavel por 5,13% das manifestacoes, e Vitéria da
Conquista, com 4,11%, compdem o terceiro e quarto maiores focos de recorréncia,
configurando territorios estratégicos para o planejamento de a¢des corretivas e preventivas,
em razao da expansao urbana acelerada e do impacto direto sobre a qualidade do servigo

prestado.



No conjunto, os dez municipios com maior volume de manifestagdes concentram mais da
metade das demandas registradas, o que demonstra concentracao territorial da criticidade
e reforca a necessidade de adocao de critérios de priorizacédo regulatoria baseados em

volume de ocorréncias, reincidéncia de falhas e impacto coletivo.
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Constata-se elevada eficiéncia na tramitacao das manifestacdes registradas no exercicio
de 2025, considerando que 83,27% das demandas foram respondidas no prazo de até 1
dia, o que evidencia alta capacidade de resposta imediata da Ouvidoria e adequada

organizacgao dos fluxos internos de atendimento.

Verifica-se que 93,84% das manifestagdes foram solucionadas em até 10 dias, percentual
gue demonstra elevado nivel de conformidade com os prazos estabelecidos na Lei Federal
n? 13.460 de 2017 e com os principios da eficiéncia e da razoavel duracdao do processo
previstos no artigo 37 da Constituicao Federal de 1988.



Os registros com prazo superior a 30 dias representam apenas 1,90% do total, enquanto
as manifestagdes pendentes correspondem a 0,09%, configurando situacao residual e sob
controle institucional. Esses indicadores confirmam elevado grau de efetividade
operacional, com aderéncia as diretrizes da Resoluc¢ao n? 002 de 2017 e da Lei n? 11.445
de 2007, reforcando o compromisso da Ouvidoria com a garantia do direito a adequada

prestacao dos servicos publicos de saneamento basico.

SITUACAO DAS DEMANDAS

ENCERRADA
= PROVIDENCIADA

12.409

No universo de 12.418 demandas registradas no exercicio de 2025, 12.409 manifestagbes
alcancaram a situacao de encerramento, correspondendo a 99,93% do total apurado. Este
indicador evidencia elevado nivel de eficiéncia operacional, demonstrando a capacidade
institucional de absorver, tratar e concluir as demandas apresentadas pelos usuarios, em
conformidade com os principios da continuidade, da eficiéncia e da transparéncia da

Administracdo Publica.

As manifestagdes classificadas como providenciadas totalizaram 9 registros, o que
representa 0,07% do conjunto analisado. Este quantitativo residual indica a existéncia de
demandas em fase final de tratamento administrativo, mantidas sob acompanhamento

técnico permanente para a adocao das providéncias necessarias a sua conclusao formal.



O comportamento estatistico observado revela elevado grau de resolutividade e aderéncia
as diretrizes da Lei Federal n? 13.460 de 2017 e da Lei Federal n? 11.445 de 2007, bem
como conformidade com o artigo 37 da Constituicdo Federal, que impde a Administracao
Publica o dever de assegurar a adequada prestagcdo dos servigos, a resposta conclusiva

ao usuario e a eficiéncia dos processos.

Os resultados consolidados do exercicio de 2025 demonstram a robustez do modelo de
gestéo adotado, o amadurecimento dos fluxos internos de tratamento das manifestagoes e
o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento estratégico de controle social,

monitoramento regulatorio e aprimoramento continuo dos servigos publicos essenciais.
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No exercicio de 2024 foram registradas 30.229 demandas, ao passo que, em 2025,
contabilizaram-se 12.418 registros. A variagdo observada no volume de atendimentos esta
diretamente relacionada a alteragdes estruturais e operacionais ocorridas na forma de

prestacdo do servigo de atendimento ao cidadao.



Até o més de janeiro de 2025, a Ouvidoria contava com servigo de call center terceirizado,
responsavel pelo atendimento telefénico por meio do numero 0800, com disponibilidade de
sete linhas simultaneas, o que possibilitava elevado volume de recepc¢ao de contatos. A
partir de fevereiro de 2025, o atendimento passou a ser realizado diretamente pelos
técnicos da Ouvidoria da AGERSA, profissionais especializados no tratamento das

manifestag¢des, porém com quantitativo reduzido de linhas telefénicas disponiveis.

A referida mudanca representou uma transicdo estratégica orientada a qualificagdo do
atendimento, priorizando a analise técnica, a escuta qualificada e a condugao resolutiva
das demandas, com maior rigor na instrugdo dos processos, no encaminhamento as areas
responsaveis € no acompanhamento sistematico até a conclusdo. Ressalta-se que se
encontra em fase de licitacdo a contratacdo de empresa terceirizada e especializada para
a retomada do atendimento externo, o que permitira ampliar novamente a capacidade de

recepcao de contatos, sem prejuizo da qualidade alcangada.

Embora o quantitativo absoluto de registros em 2025 apresente redugdo quando
comparado ao exercicio anterior, os indicadores de desempenho demonstram elevado nivel
de resolutividade, com 99,93% das demandas formalmente encerradas, evidenciando a
efetividade dos fluxos adotados e o comprometimento institucional com a adequada
prestacao do servico publico, em conformidade com o artigo 37 da Constituicdo Federal,
com a Lei Federal n? 13.460 de 2017 e com a Lei Federal n? 11.445 de 2007.

O cenario observado reflete, portanto, ndo uma retracao da atuacao da Ouvidoria, mas a
consolidacdao de um modelo de atendimento orientado a qualidade, a eficiéncia e a solucao
efetiva das demandas, reforgcando o papel estratégico da Ouvidoria como instrumento de
controle social, prote¢cédo dos direitos dos usuarios e aprimoramento continuo dos servicos

publicos de saneamento basico.



ATIVIDADES DA EQUIPE DA OUVIDORIA

Com o propoésito de assegurar atendimento qualificado e fortalecer a aproximacao
institucional com os usuarios dos servicos publicos de saneamento basico do Estado da
Bahia, a Ouvidoria vem desempenhando, de forma continua e estruturada, seu papel na
mediacao das insatisfacbes apresentadas apds as respostas fornecidas pela prestadora
dos servigos. A atuacdo da Ouvidoria é orientada pelos principios da eficiéncia, da
legalidade, da transparéncia e da resolutividade, com foco na garantia dos direitos do

usuario e na melhoria permanente da prestagao dos servigos publicos.

No periodo analisado, a Ouvidoria desenvolveu um conjunto de atividades operacionais e
técnicas voltadas ao tratamento qualificado das demandas e ao fortalecimento da
resolutividade institucional. Foram realizadas analises juridicas dos casos, com exame da
conformidade legal das manifestacées, avaliacdo dos encaminhamentos adotados e

verificacao da aderéncia as normas aplicaveis ao setor de saneamento basico.

Foram executadas analises e revisbes de contas
objeto de questionamento por cobranga indevida, a
partir das demandas apresentadas pelos usuarios,
com verificacdo de faturas, histéricos de consumo e
registros técnicos, possibilitando a identificacdo de
inconsisténcias e a adocdao de providéncias

corretivas junto a prestadora de servicos.

A equipe elaborou relatérios mensais e semestrais,

com apuracgao, consolidagdo e analise dos dados extraidos do Sistema TAG e do call
center, permitindo o monitoramento continuo do volume de atendimentos, dos prazos de
resposta e dos principais tipos de demandas registradas. Também foi produzido o Relatério
Anual da Ouvidoria, com dados quantitativos e qualitativos destinados a Superintendéncia
de Infraestrutura e Servicos de Saneamento.

Foram realizadas analises técnicas e inspec¢des in loco nas instalacdes dos usuarios € nos
servigos prestados pela operadora do sistema de saneamento, com avaliagao das
condi¢des de atendimento, da regularidade da prestacédo dos servigos e da conformidade

com as normas regulatérias aplicaveis.



No campo relacional, foram conduzidas agées de mediacdo, com interlocucao entre
usuarios, prestadora de servicos e areas técnicas, visando a solugdo consensual das
demandas e a reducao de conflitos. Ademais, foram efetuados atendimentos diretos e
contatos telefbnicos com o0s usuarios, com prestacdo de esclarecimentos,
acompanhamento das providéncias adotadas e comunicacao dos resultados, assegurando
transparéncia, eficiéncia e resposta adequada as manifestagdes registradas. A Ouvidoria
manteve interlocugdo permanente com a Ouvidoria da prestadora, com analise sistematica
das demandas em aberto, solicitacdo de celeridade nos casos urgentes, reanalise de
manifestagcdes em que o usuario ndo concorda com a resposta apresentada ou em que se
identifique desconformidade com a realidade fatica, além do encaminhamento de
demandas bloqueadas, com solicitagcao de desbloqueio e solu¢ao, de modo a viabilizar o
encerramento dentro dos prazos estabelecidos pelos normativos da Ouvidoria Geral do
Estado.

Este modelo de atuacao possibilita a solucdo de parcela significativa das demandas de
forma célere e eficaz, reduzindo a judicializacdo e promovendo o atendimento adequado
as necessidades dos usuarios. Nos casos de maior complexidade, a Ouvidoria adota a
mediacdo como instrumento estratégico para a resolugdo de conflitos, assegurando

tratamento equanime, técnico e fundamentado.

Dessa forma, a Ouvidoria consolida-se como instincia essencial de controle social,
protecdo dos direitos dos usuarios e aprimoramento continuo dos servicos publicos de
saneamento basico, reafirmando seu compromisso institucional com a qualidade, a

eficiéncia e a efetividade da atuacao regulatéria.

»> COBRANCA INDEVIDA

No exercicio de 2025, foram registradas 315 demandas relacionadas a cobranca indevida
de valores na fatura de agua, correspondentes a 7,42% do total de manifesta¢des recebidas
pela Ouvidoria. Tais registros envolveram questionamentos quanto aos valores faturados,
divergéncias no histérico de consumo e inconformidades apontadas pelos usuarios em

relacao aos critérios de medicao e cobranca adotados pela prestadora de servicos.

As manifestacoes foram submetidas a rigoroso processo de analise técnica e juridica,
contemplando a verificacao detalhada das faturas, a avaliacdo dos parametros de medicao,



a conferéncia dos registros de consumo e a solicitagdo de esclarecimentos e providéncias
corretivas a operadora do sistema de saneamento, sempre que constatada a necessidade

de reavaliagao dos valores cobrados.

O tratamento dessas demandas foi orientado a garantia da observancia

dos direitos do usuario, a correcao de eventuais inconsisténcias e a \/ V’
prestacdo de informagbes claras, objetivas e devidamente R X
fundamentadas, em estrita conformidade com o Codigo de Defesa do

Consumidor, com a Lei Federal n? 13.460 de 2017 e com a legislagao y

setorial aplicavel, reafirmando o compromisso institucional com a transparéncia, a

legalidade e a qualidade da prestacao dos servigcos publicos de saneamento basico.

> MEDIACAO

Importancia da Mediacdo no Ambito dos Entes Reguladores
Embasa x Cidadao
Lei 13.140, de 2015 -

Entre os fatores que contribuem de forma expressiva
para o assoberbamento do Poder Judiciario, destacam-
se as concessionarias de servicos publicos,

responsaveis por parcela significativa do volume de

demandas judiciais propostas por usuarios insatisfeitos

com a prestacao dos servigos.

Este cenario impde elevado impacto a estrutura dos Tribunais, ocasionando custos
relevantes relacionados ao tempo de trabalho de magistrados e servidores, bem como a
manutenc¢ao da infraestrutura fisica e administrativa, a exemplo de despesas com energia,

telefonia, 4gua, materiais de expediente, espacos fisicos, mobiliario e equipamentos.

Diante deste contexto, torna-se imperativa a adogdo de mecanismos capazes de reduzir a
judicializagao excessiva e promover a solugao célere e eficaz dos conflitos. Nesse sentido,

a consolidacdo das Agéncias Reguladoras como instancias mediadoras vem se



fortalecendo como instrumento estratégico de regulacao, posicionando o ente regulador
como facilitador de solugbes consensuais e promotor de respostas efetivas as demandas

dos usuarios dos servicos regulados.

A mediacao, inserida no escopo da atividade regulatéria, representa ferramenta legitima e
necessaria ao exercicio da fungao estatal de regulagcéo, devendo ser desempenhada com
0 mesmo rigor técnico e institucional das demais atribuigcbes das Agéncias. Ademais, este
servigo integra o conjunto de atividades custeadas pelas receitas auferidas junto as
empresas delegatarias, ndo gerando 6nus adicional as partes envolvidas, o que amplia seu

alcance social e institucional.

No ambito da Ouvidoria da AGERSA, o usuario pode solicitar a instauracdo de
procedimento de mediagao ou conciliagdo no curso da analise de sua demanda, visando a
adocao de solucado amigavel e tecnicamente fundamentada. A solicitacdo € formalizada por
meio de correio eletrénico encaminhado a Ouvidoria da prestadora junto a Agéncia, com
posterior agendamento de data e horario para a realizagdo da sesséo, da qual participam
o técnico responsavel pela demanda na Agéncia, o representante da unidade da

prestadora, bem como os Ouvidores da AGERSA e da prestadora.

A mediacéo, portanto, consolida-se como instrumento de elevada relevancia institucional,
contribuindo para a reducéo da judicializacao, o fortalecimento da regulacéao, a celeridade
na solucao dos conflitos e a promogao de maior equilibrio nas relagdes entre usuarios e

prestadores de servicos publicos regulados.

No exercicio de 2025, foi realizada uma Reunido de Conciliagdo em formato online, por
meio da plataforma Microsoft Teams, no ambito das atividades de mediacédo e solucao

consensual de demandas conduzidas pela Ouvidoria.




> LAl - APLICACAO DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO NO
AMBITO DA OUVIDORIA DA AGERSA

A atuacao da Ouvidoria da AGERSA no tratamento das demandas relacionadas ao acesso
a informagcdo encontra amparo direto na Constituicdo Federal, na Lei Federal n®
12.527/2011 e na legislagcdo estadual que regulamenta o tema no ambito do Estado da
Bahia, configurando-se como instrumento essencial de garantia de direitos fundamentais,

transparéncia administrativa e fortalecimento do controle social.

O direito de acesso a informacao € assegurado pelo artigo 52, inciso XXXIII, pelo artigo 37,
§ 39, inciso I, e pelo artigo 216, § 22 da Constituicao
Federal, os quais estabelecem o dever da
Administracdo Publica de garantir a sociedade o
acesso a informagodes de interesse coletivo ou geral.
A Lei Federal n? 12.527/2011, denominada Lei de
Acesso a Informacgéao, regulamenta esses dispositivos
e estabelece o0s procedimentos, prazos e
responsabilidades a serem observados por todos os

orgaos e entidades da Administracao Publica direta e

indireta, incluindo as autarquias, como a AGERSA.

No ambito do Estado da Bahia, a Lei Estadual n? 12.618/2012 regulamenta a aplicagédo da
Lei de Acesso a Informacéo, reforgando a obrigatoriedade de atendimento aos pedidos de
acesso, a observancia de prazos legais e a adogdo de mecanismos que assegurem a

publicidade, a transparéncia e a protecao das informacgdes classificadas como sigilosas.

A Ouvidoria da AGERSA integra o conjunto de canais institucionais responsaveis pela
operacionalizacao da transparéncia passiva, por meio do recebimento, registro, analise e
encaminhamento dos pedidos de acesso a informacao apresentados pelos cidadaos, em
consonancia com os procedimentos do Servico de Informacao ao Cidaddo. Sua atuacao
assegura que qualquer pessoa, sem necessidade de justificativa, possa solicitar
informacgdes produzidas, custodiadas ou geridas pela Agéncia, observadas as hipdteses

legais de sigilo.

A aplicagao da Lei de Acesso a Informagao no ambito da Ouvidoria da AGERSA contribui

diretamente para a efetivacdo dos principios da legalidade, publicidade, eficiéncia e



moralidade administrativa previstos no artigo 37 da Constituicdo Federal, promovendo a
transparéncia ativa e passiva, o fortalecimento da governanga publica e a ampliagao da
participacdo social na fiscalizacdo dos servigos publicos regulados. Adicionalmente, o
adequado tratamento das demandas de acesso a informacao permite a Agéncia aprimorar
seus processos internos, consolidar bases de dados institucionais, qualificar a prestacao
de contas a sociedade e fortalecer o relacionamento com os usuarios dos servigos publicos
de saneamento basico, assegurando maior previsibilidade, confiabilidade e legitimidade as

acoes regulatérias.

Dessa forma, a Ouvidoria da AGERSA, ao aplicar a Lei de Acesso a Informagéao, consolida-
se como instrumento estratégico de garantia de direitos, promocéo da transparéncia e
inducdo de boas praticas de gestdo publica, contribuindo para a melhoria continua dos

servigos publicos regulados e para o fortalecimento do controle social no Estado da Bahia.

> PROGRAMA DE TELECONFERENCIA

O referido projeto tem por finalidade viabilizar a solugdo consensual de conflitos envolvendo
usuarios que nao residem na capital, por meio da realizacdo de media¢cdes a distancia,
reduzindo de forma significativa os custos operacionais e o dispéndio de recursos com
deslocamentos, além de abreviar prazos, facilitar a aproximagado para o dialogo e
restabelecer o vinculo comunicacional entre as partes, com vistas a superagao dos

impasses identificados.

Para a realizacdo das mediacbes por videoconferéncia, é requisito B
prévio a formalizacdo do Termo de Compromisso pelo representante B
do municipio, instrumento que assegura a adesao as regras do

procedimento e a legitimidade da participacao institucional.

A utilizagao da videoconferéncia no ambito da Agéncia possibilita, ainda, visdo ampliada
da realidade operacional de cada municipio no que se refere a prestagcédo dos servigos de
saneamento basico, permitindo o acompanhamento mais proximo do andamento de
projetos regionais, o monitoramento das acbes executadas pela prestadora e o
fortalecimento da atuacao regulatéria e mediadora da Ouvidoria.




» PESQUISA DE SATISFACAO COM OS USUARIOS DOS

SERVICOS DE SANEAMENTO BASICO . |
PESQUISA

SATISFAGAO

Em observancia ao disposto na Lei Federal n? 13.460/2017, que estabelece normas para a
participacao, protecdo e defesa dos usuarios dos servigos publicos e define diretrizes
basicas aplicaveis aos servigos prestados direta ou indiretamente pelo Estado, a AGERSA
adota, como instrumento permanente de governancga regulatéria, a realizagao periddica de
Pesquisa de Satisfacdo junto aos usuarios dos servicos de abastecimento de agua e

esgotamento sanitario.

A Pesquisa de Satisfagcao constitui mecanismo essencial para a mensuragao objetiva da
percepcao dos usuarios quanto a regularidade, qualidade, eficiéncia e adequacao dos
servicos publicos regulados, permitindo a Agéncia identificar oportunidades de
aprimoramento e orientar sua atuacao fiscalizatéria e normativa, em conformidade com os
principios da eficiéncia, da transparéncia e da supremacia do interesse publico, previstos

no artigo 37 da Constituicado Federal.

A utilizacao sistematica dos indicadores oriundos da pesquisa possibilita o fortalecimento
da regulacdo baseada em evidéncias, assegurando maior efetividade as acdes de
acompanhamento, disciplinamento e monitoramento dos servigcos prestados pela
concessionaria EMBASA, além de contribuir para o continuo aperfeicoamento dos

processos operacionais e do relacionamento institucional com os usuarios.

A Pesquisa de Satisfacdo configura-se, ainda, como instrumento de efetivacao do controle
social previsto na Lei Federal n? 11.445/2007, com redacao conferida pela Lei Federal n®

14.026/2020, assegurando a populagao o direito a informacéo, a participagao e a avaliagao




continua dos servigos publicos essenciais, promovendo o alinhamento entre as metas

regulatérias e as necessidades concretas dos usuarios.

Os indicadores produzidos constituem insumo técnico indispensavel para a definicdo de
prioridades regulatérias, para o acompanhamento do desempenho operacional da
concessionaria, para a mensuracao dos impactos das ac¢des fiscalizatérias e para a inducao
de praticas voltadas a melhoria continua da prestacdo dos servigos de saneamento basico,
fortalecendo a transparéncia ativa, a eficiéncia administrativa e a responsabilidade na

gestao publica.

Objetivo Geral

Identificar o grau de satisfacédo e a percepcao dos usuarios residenciais e dos titulares dos
servicos publicos de saneamento basico nos municipios do Estado da Bahia atendidos pela

concessionaria EMBASA.

Objetivos Especificos

a) ldentificar a satisfagcdo dos usuarios quanto a qualidade da agua e aos seus atributos
fisico-quimicos e organolépticos.

b) Levantar a percepcao dos usuarios sobre a regularidade do fornecimento, as acdes de
manutencao e a adequacao do servigo prestado.

c) Avaliar a satisfacdo com os procedimentos de leitura de consumo, medicao e cobranca.
d) Identificar o nivel de conhecimento, utilizacao e satisfacdo com os canais de atendimento
da concessionaria.

e) Avaliar a satisfacdo com os servigos de esgotamento sanitario, gerando indicadores
comparaveis por regiao.

f) Identificar o nivel de conhecimento dos usuarios sobre a AGERSA e suas atribuigbes
institucionais.

g) Levantar o nivel de contato dos usuarios com a AGERSA e a satisfagdo com sua atuagao

regulatoria.

Metodologia Proposta

Tipo de pesquisa quantitativa, realizada por meio da técnica de survey, com levantamento

amostral.



Etapas de Execucao da Pesquisa de Satisfacao

A execucao da Pesquisa de Satisfacdo observara fluxo metodolégico estruturado em
etapas sequenciais, concebidas para assegurar rigor técnico, padronizacdo dos
procedimentos, rastreabilidade das informacdes e confiabilidade estatistica dos resultados

obtidos, conforme apresentado a seguir.

Etapas 123456

Planejamento com a AGERSA: reunido de esclarecimentos do termo
1 | de referéncia, aperfeicoamento metodoldgico e do questiondrio, se
necessario.

Apresentacdo do Plano de Trabalho contendo todas as etapas da
pesquisa (treinamento, trabalho de campo, andlise de dados e

2 | apresentagdo de resultados, além disso, deve conter a
apresentacdo do procedimento aleatério de sele¢do de domicilios,)
e detalhamento dos profissionais envolvidos.

3 | Adequacdo, validacdo e aprovacdo do questiondrio pela AGERSA.

4 | Treinamento dos entrevistadores

Trabalho de campo nos municipios conveniados, dos Territérios de
Identidade e da capital. Entrega do relatério de campo.

6 | Digitacdo, checagem e processamento dos questiondrios.

Entrega da Base de Dados e primeiros resultados: tabulagdo de
7 | todas as questdes em todo o territério da Bahia e estratificados por
Tl e por municipio.

Elaboragdo e entrega de Relatérios com os resultados (3.12.1.a,
3.12.1.be 3.12.1.c).

11. Entrega da versdo (final) dos Relatérios considerando as criticas

9 |ou ajustes da AGERSA na 12 versdo (entregues na Etapa 08), se
houver.

10| A apresentacdo dos resultados na cidade de Salvador (3.12.2.¢).

As etapas foram organizadas de forma a contemplar desde o planejamento inicial e a
validacao dos instrumentos de coleta, passando pela capacitagdo das equipes e realizagcao
do trabalho de campo, até o processamento, consolidagcdo e apresentacdo dos dados,

garantindo aderéncia as boas praticas de pesquisa e as diretrizes regulatorias aplicaveis.

A estruturagao por fases permite a AGERSA acompanhar, avaliar e validar cada momento
do processo, assegurando transparéncia, controle de qualidade e consisténcia
metodologica, além de possibilitar ajustes técnicos tempestivos, quando necessarios, com



vistas a producao de indicadores fidedignos e comparaveis por municipio, Territério de

Identidade e por todo o Estado da Bahia.

Dessa forma, o encadeamento das etapas constitui elemento essencial para o cumprimento
dos objetivos institucionais da Pesquisa de Satisfacdo, assegurando que os resultados
reflitam, de maneira precisa e confiavel, a percep¢cdo dos usuarios sobre os servigos de

abastecimento de agua e esgotamento sanitario regulados pela AGERSA.

Abordagem presencial domiciliar.

Universo composto por usuarios residenciais e titulares dos servicos de saneamento

basico.

Instrumento constituido por questionario estruturado, com questdes abertas e fechadas.
Amostragem definida por cotas representativas da populacdo, considerando as

mesorregides administrativas e os municipios.

Situagdo da Pesquisa no Exercicio de 2025

No exercicio de 2025, a Pesquisa de Satisfacdo nao foi executada em razao da adocgao de
providéncias administrativas voltadas a reestruturacdo metodoldgica e ao fortalecimento da
qualidade técnica do instrumento, com vistas a ampliacao da confiabilidade estatistica e a

elevacao do padrao de precisao dos indicadores a serem produzidos.

As providéncias adotadas subsidiaram a deflagracdo do procedimento licitatério para a
contratacao especializada do servico de Pesquisa de Satisfagédo, atualmente formalizado
no Processo SEI n? 079.0722.2025.0000105-94, o que evidencia a condugao regular dos

trdmites administrativos necessarios a contratagao.

Tal iniciativa demonstra o comprometimento institucional da AGERSA com a adogao de
praticas regulatérias modernas, pautadas na qualidade técnica, na transparéncia e na
busca continua pela melhoria dos servicos publicos regulados, assegurando que os futuros
levantamentos reflitam, de forma robusta e fidedigna, a realidade da prestagao dos servigos

de saneamento basico no Estado da Bahia.

A contratagdo do servigo especializado permitira o aprimoramento da base de dados

regulatoéria, fortalecendo a tomada de decisdo da Agéncia, a protecdo dos direitos dos




usuarios e a indugcado de padrdoes cada vez mais elevados de qualidade, regularidade e
eficiéncia na prestacéo dos servigos publicos essenciais, contribuindo para o cumprimento

das metas de universalizagdo do saneamento basico no Estado da Bahia.

TRANSPARENCIA E COMUNICACAO

e Comprovacdo de Publicagcdo de Relatdrios e Estatisticas no Sitio

Institucional
’ Ouvidoria ESTATISTICAS DE MANIFESTACOES DE USUARIOS
. 86.471
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Em observancia aos principios da publicidade, da transparéncia e da eficiéncia previstos
no artigo 37 da Constituicdo Federal, bem como as diretrizes estabelecidas na Lei Federal
n212.527/2011, na Lei Federal n? 13.460/2017 e na Lei Federal n? 11.445/2007, a AGERSA
mantém em seu sitio institucional a divulgacdo peridédica de informacdes e dados
estatisticos referentes as manifestacées dos usuarios dos servicos publicos de saneamento
basico.

No ambiente eletronico da Ouvidoria da AGERSA encontra-se disponibilizado painel
publico de estatisticas intitulado “Estatisticas de Manifestacdes de Usuarios”, que
apresenta dados consolidados e atualizados por periodo, més e ano, permitindo a

sociedade o acompanhamento quantitativo das manifestagdes registradas, a identificacdo



de tendéncias, o monitoramento do comportamento da demanda e a verificagdo da

evolucao dos atendimentos ao longo dos exercicios.

Ouvidoria ESTATISTICAS DE MANIFESTAGCOES DE USUARIOS Fonte: OUVIDORIA
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A disponibilizagdo desses dados constitui mecanismo de transparéncia ativa, assegurando
amplo acesso da populacdo as informacdes de interesse coletivo, possibilitando o
fortalecimento do controle social e a ampliacao da participacao cidada na avaliagao dos
servigos publicos regulados. Os relatdrios e painéis estatisticos publicados refletem o
compromisso institucional da AGERSA com a clareza das informacgodes, a rastreabilidade

dos dados e a prestacao de contas a sociedade.

A manutencgao permanente dessas estatisticas no sitio institucional demonstra a ado¢ao de
praticas modernas de governanga publica, orientadas pela publicidade dos atos
administrativos e pela disseminagao de informa¢des que subsidiam a tomada de decisao
dos usuarios, do poder concedente e da prépria Agéncia Reguladora, contribuindo para o
aprimoramento continuo da qualidade dos servicos de abastecimento de agua e

esgotamento sanitario no Estado da Bahia.



A disponibilizacdo do painel eletrénico de Estatisticas de Manifestagées de Usuarios no
sitio institucional da AGERSA evidencia o compromisso da Agéncia Reguladora com a
transparéncia ativa, a publicidade dos atos administrativos e o fortalecimento do controle
social, em consonéancia com o artigo 37 da Constituicdo Federal, a Lei Federal n?
12.527/2011 e a Lei Federal n? 13.460/2017.

O painel apresenta, de forma clara e acessivel, dados consolidados por periodo, local do
fato e municipios, permitindo a sociedade acompanhar a distribuicdo territorial das
manifestacdes, identificar localidades com maior incidéncia de registros e avaliar o
comportamento da demanda ao longo do tempo. A visualizagédo por meio de graficos e
mapas de concentragcao contribui para a compreensao dos dados por usuarios, gestores
publicos e demais interessados, ampliando a transparéncia das informacodes e favorecendo

a tomada de decisoes fundamentadas.

) Ouvidoria ;
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A divulgacao do ranking dos dez municipios com maior numero de manifestagdes possibilita
a identificacao de areas prioritarias para acdes de fiscaliza¢do, planejamento regulatério e
aprimoramento da prestacdo dos servicos de saneamento basico, em atendimento as
diretrizes da Lei Federal n? 11.445/2007 e da Lei Federal n? 14.026/2020. Essa ferramenta
subsidia a formulacdo de politicas publicas, orienta intervengdes regulatorias e contribui
para a melhoria continua dos servigos prestados a populagao.



A manutengao permanente desse painel no sitio institucional configura pratica consolidada
de governanga publica, assegurando a populagcdo amplo acesso as informacbes de
interesse coletivo, promovendo a transparéncia dos resultados da Ouvidoria e reforgando
o papel institucional da AGERSA como agente de regulacao, fiscalizagcédo e prote¢cao dos

direitos dos usuarios dos servigos publicos de saneamento basico.

Utilidade Publica

Cidaddo » Utilidade Pablica

Acesso rapido para solugao de problemas e dividas da central de atendimento da Embasa.

Obs. Ao clicar nos tépicos vocé serd remetido ao site da Embasa,

Canal de Acesso Rdpido aos Servicos e Informacdoes da EMBASA

Com o objetivo de ampliar o acesso dos usuarios as informacdes e servigos essenciais
relacionados a prestacdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, a AGERSA mantém em seu sitio institucional canal de acesso rapido direcionado
a Central de Atendimento da EMBASA, permitindo o encaminhamento imediato dos

usuarios ao ambiente eletrénico do prestador de servigos.

Essa iniciativa esta alinhada aos principios da eficiéncia, da publicidade e da facilitagdo do
exercicio dos direitos dos usuarios, previstos no artigo 37 da Constituicdo Federal, na Lei
Federal n? 13.460/2017 e na Lei Federal n? 11.445/2007, contribuindo para a melhoria da
comunicagao entre usuarios e concessionaria e para a resolucao célere de demandas

relacionadas aos servigos regulados.
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O canal disponibilizado contempla acesso organizado aos principais servicos e

informacdes de interesse do usuario, estruturados nos seguintes eixos:

v Servicos sobre Conta

Acesso a segunda via de fatura, consulta detalhada da conta, ades&o ao débito automatico
e orientacdes sobre os locais de pagamento, assegurando maior autonomia ao usuario na

gestao de suas obrigacdes contratuais.

v" Atendimento

Disponibilizagdo de solicitacao de servicos, emissao de certiddo de débitos, consulta a lista
de servigos, acesso ao termo anual de quitacao de débitos, identificagcdo de pontos de
atendimento e canal “Fale Conosco”, facilitando a formalizacdo de pedidos e o contato

direto com a concessionaria.

v Informacoes

Acesso as tarifas vigentes, materiais educativos, direitos e deveres dos usuarios, perguntas
frequentes, dicas operacionais e orientacées sobre medicao individualizada, promovendo
o conhecimento dos direitos basicos do consumidor e 0 uso consciente dos servigos

publicos.

A disponibilizagao desse canal no sitio institucional da AGERSA configura acdo educativa
e informativa, voltada a orientagcdo dos usuarios, a prevencao de conflitos e ao
fortalecimento da relacdo entre a populagéo e o prestador de servigos, contribuindo para o
aprimoramento da qualidade, da regularidade e da eficiéncia dos servigos publicos de

saneamento basico no Estado da Bahia.



Consumo de Agua

Acdo Educativa - Orientagoes sobre Consumo de Agua no Sitio Institucional da
AGERSA

Consumo de Agua

Cidaddo » Consumo de Agua

Administre sua conta de agua: previna desperdicios e economize. Clique no botdo abaixo para saber mais.

Saiba mais

A AGERSA mantém em seu sitio institucional conteudo educativo voltado a orientagéo dos
usuarios dos servi¢os publicos de abastecimento de agua, com a finalidade de promover o
uso racional do recurso hidrico, prevenir desperdicios e ampliar o conhecimento da
populacdo acerca de seus direitos, deveres e responsabilidades na relacdo com o
prestador de servicos.

O material informativo intitulado “Consumo de Agua” apresenta orientacdes técnicas e
praticas que auxiliam o usuario na administragdo da conta de agua, esclarecendo critérios
de medicdo, estimativas de consumo por pessoa e por unidade residencial, estrutura
tarifaria aplicada pela concessionaria, bem como medidas preventivas para identificacdo
de vazamentos e correc¢ao de irregularidades nas instalagées internas, cuja manutencao

constitui responsabilidade do consumidor.



O conteudo também orienta sobre procedimentos a serem adotados em caso de elevacao
atipica do consumo, formas adequadas de monitoramento do hidrémetro, canais de
atendimento da concessionaria para solicitacdo de servicos e registro de reclamacdes,
além de indicar o momento oportuno para acionamento da Ouvidoria da AGERSA,

conforme o fluxo previsto na legislagao vigente.

Adicionalmente, o informativo contempla recomendacgdes técnicas para prevengao de falta
de agua, com destaque para a obrigatoriedade de reservagdo domiciliar adequada, nos
termos da Resolugdo n? 002 de 2017 da AGERSA e das normas técnicas aplicaveis,

contribuindo para a seguranca hidrica das unidades residenciais.

A disponibilizacdo desse material educativo configura acdo permanente de educacao
regulatoéria e de transparéncia ativa, em consonancia com a Lei Federal n? 13.460 de 2017,
o Caodigo de Defesa do Consumidor, a Lei Federal n? 11.445 de 2007 e a Lei Federal n?
14.026 de 2020, fortalecendo a protecao dos direitos dos usuarios, a prevencao de conflitos
e a melhoria continua da prestagao dos servigos publicos essenciais de saneamento basico

no Estado da Bahia.

Acdo Educativa - Direitos e Deveres dos Usudrios dos Servicos de Saneamento

Bdsico

Direitos e Deveres

Cidaddao » Direitos e Deveres

. Direitos e deveres dos usuarios - EMBASA

. Contrato por adesao- EMBASA/Usuarios
. Clausula quarta - Direitos do usuario




A AGERSA disponibiliza em seu sitio institucional secao especifica dedicada a divulgacao
dos direitos e deveres dos usuarios dos servigos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, em consonéancia com a Lei Federal n? 8.078 de 1990, a Lei Federal
n? 11.445 de 2007, a Lei Federal n? 13.460 de 2017, a Lei Federal n? 14.026 de 2020 e a
Resolucédo AGERSA n2 002 de 2017.

O conteudo divulgado assegura ampla transparéncia quanto as garantias contratuais dos
usuarios, destacando o direito a prestacdo adequada, continua e com padrdes de qualidade
definidos em normas vigentes, ao recebimento periddico de informagdes sobre a qualidade
da agua, a disponibilidade de atendimento emergencial ininterrupto, a correta medicéo e
faturamento do consumo, a escolha da data de vencimento da fatura, ao recebimento prévio
de informacdes sobre reajustes tarifarios, interrupcbes programadas, penalidades e
possibilidade de suspensao do fornecimento, bem como ao restabelecimento dos servicos

nos prazos regulamentares em casos de suspensao indevida ou quitacdo de débitos.

O material também contempla garantias relacionadas ao ressarcimento por danos
decorrentes de falhas na prestagdo dos servigos, a restauragao de logradouros publicos
apos intervengodes técnicas, a transferéncia de titularidade dos servigos, a emissao anual
de quitacao de débitos e ao acesso ao Regulamento de Prestacdo de Servicos instituido

pelo ente regulador.

Paralelamente, sdo apresentados de forma clara os deveres do usuario, com destaque para
a obrigatoriedade de interligacdo a rede coletora de esgoto quando disponivel, a
manutencao das instalacdes internas em conformidade com normas técnicas da ABNT, a
preservacao dos equipamentos de medi¢cdo, a permissdo de acesso aos agentes da
concessionaria para inspecao e leitura, a comunicagao de ocorréncias que possam afetar
a coletividade, a manutencéao de reservacao domiciliar adequada, a higienizac¢ao periodica
dos reservatérios, o pagamento pontual das faturas, a atualizagao cadastral, a observancia
dos padroes técnicos para medicao individualizada e a responsabilidade por vazamentos e

praticas irregulares.

A divulgacédo sistematica dessas informacdes configura acdo educativa permanente,
voltada ao fortalecimento da cidadania, a prevengao de conflitos e ao equilibrio da relagcéo
de consumo, contribuindo para a melhoria da qualidade, da regularidade e da eficiéncia dos

servigos publicos essenciais de saneamento basico no Estado da Bahia.




Acdo Educativa - Qualidade da Agua

Qualidade da Agua

Cidadao » Qualidade da Agua
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Qualidade da agua

Informa-se que a secdo Qualidade da Agua, disponibilizada no sitio institucional da
AGERSA, constitui relevante instrumento de transparéncia ativa e de educagéo sanitaria,
ao divulgar informacgdes técnicas e normativas acerca do VIGIAGUA, do SISAGUA e das
portarias que disciplinam o controle e a vigilancia da potabilidade da agua para consumo

humano.

O conteudo apresentado assegura ao usuario amplo acesso a conceitos, deveres dos
prestadores e atribuicbes dos 6rgaos de saude, em consonancia com a Portaria GM MS n?
888 de 2021, a Resolugdo AGERSA n? 002 de 2017 e a Lei Federal n? 11.445 de 2007,
reforcando o direito a prestacdo adequada dos servigos publicos essenciais. Destaca-se,
ainda, o papel fiscalizador da AGERSA no acompanhamento de laudos laboratoriais, no
monitoramento do SISAGUA e na realizacdo de inspe¢des em campo, o que contribui para
a prevencao de riscos a saude e para o fortalecimento da confianca da populacdo na
regularidade e na qualidade dos servicos de abastecimento de agua.




Cartilha do Cidadao

Registra-se que a Cartilha do Cidadéao, lancada pela Ouvidoria Geral do Estado, tem por
finalidade fortalecer o direito de participacao dos cidadaos e cidadas, ao apresentar, de
forma clara e objetiva, orientagdes sobre o papel da Ouvidoria e os procedimentos para o

registro de manifestacoes.

Informa-se que o referido material educativo € disponibilizado aos usuarios no atendimento
presencial da Ouvidoria, como agcdo permanente de divulgacdo e orientagdo, visando
assegurar o acesso a informacéao e estimular a participagao social, em conformidade com
o artigo 37 da Constituicdo Federal e com a Lei Federal n? 13.460 de 2017.

fA DEMOCRACIA
ESTA EM SUA
PARTICIPAGAO!

GOVERNO DO ESTADO

OUYVIDORIA
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Acao: Fluxograma das Manifestagdes - Distribuicdo de Panfletos Informativos

OUVIDORIA

A Ouvidoria é um 6érgio interno e auténomo, que compde a
estrutura bdsica da Agersa, possuindo atribui¢cdes definidas
através da Resolugio n? 001/2013,
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Fluxograma das manifestagoes:

No exercicio de 2025, a Ouvidoria adotou como medida educativa e de transparéncia a
elaboracao e distribuicdo de panfletos contendo o fluxograma das manifestagdes, com o

objetivo de informar aos usuarios sobre a tramitacdo das demandas na Ouvidoria.

Os materiais foram disponibilizados aos usuarios durante o atendimento presencial,
promovendo o esclarecimento das etapas de registro, analise, encaminhamento e
conclusdao das manifestagcbes. Essa iniciativa visa garantir maior compreensdo do
procedimento de atendimento, fortalecer a participagcdo social e assegurar o direito a

informacao previsto nos arts. 37 da Constituicao Federal e 42 da Lei n? 13.460/2017.

A distribuicao do panfleto contribuiu para a humanizacado do atendimento, permitindo que
0s usuarios tenham conhecimento claro e acessivel sobre o fluxo de suas demandas e os
prazos previstos para solugdo, alinhando-se as praticas de boa governanca e a Politica
Nacional de Saneamento Basico (Lei n? 11.445/2007 e Lei n? 14.026/2020).

CAPACITACAO

No ano de 2025, a Ouvidoria Especializada passou por um processo de renovagao de sua
equipe técnica, com a incorporacao de profissionais selecionados por meio do Concurso
REDA Simplificado da AGERSA - Edital n? 001/2024, divulgado no Diario Oficial do Estado
(DOE) e no portal selecao.ba.gov.br, com etapas de analise curricular e resultado publicado
entre o final de 2024 e inicio de 2025. O certame contemplou vagas para niveis médio e

superior, com a contratagao efetivada em meados de marco de 2025.

Diante desse contexto, a Ouvidoria priorizou o desenvolvimento e a qualificacdo de seus
novos colaboradores, implementando um programa estruturado de capacitacdo, com
énfase em cursos e atividades oferecidos pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE-BA). O
objetivo central foi assegurar a rapida integracdo da equipe, o aprimoramento técnico e a
uniformizagdo de procedimentos, fortalecendo a atuagao institucional e a exceléncia no

atendimento aos usuarios.



As acbes de capacitagdo foram planejadas para promover o alinhamento as diretrizes
legais e as melhores praticas de ouvidoria, contemplando temas estratégicos como
transparéncia, protecdao de dados, registro e acompanhamento de manifestacdes,
consolidando a base técnica necessaria ao cumprimento eficiente da missao institucional

da Ouvidoria Especializada.

Participacao da Equipe da Ouvidoria Especializada AGERSA
Evento Dia Nacional do Ouvidor e da Ouvidora

Aula Magna do Curso de Formagao de Ouvidores

No exercicio de 2025, a equipe da Ouvidoria Especializada participou da aula magna da 22
Edicdo do Curso de Formacao de Ouvidores, promovida pela Ouvidoria Geral do Estado
da Bahia (OGE-BA), com o tema “LAl e LGPD: desafios e possibilidades no contexto das

ouvidorias”, realizada em 24 de marco de 2025, no Instituto Anisio Teixeira (IAT).

O evento, aberto a toda a Rede de Ouvidorias Especializadas do Estado da Bahia, integrou
as atividades alusivas ao Dia Nacional do Ouvidor, celebrado em 16 de marco, e constituiu
uma oportunidade estratégica de atualizacao e aperfeicoamento técnico dos servidores da

Ouvidoria.

A participacado da equipe possibilitou o aprofundamento em temas centrais a atuacao da
Ouvidoria, incluindo os principios de transparéncia previstos na Lei de Acesso a Informacao
(Lei n? 12.527/2011), a protecédo de dados pessoais em conformidade com a Lei Geral de
Protecédo de Dados (Lei n? 13.709/2018), e as boas praticas de gestdo e atendimento de

manifestacdes de usuarios.

Essa capacitacao reforca o compromisso institucional da Ouvidoria Especializada com a
eficiéncia, transparéncia e qualidade na prestagcdo de servigos publicos de saneamento,
promovendo o desenvolvimento profissional continuo dos colaboradores e a melhoria dos

canais de comunicagao com 0s usuarios.



DIA NACIONAL

I]ﬂ UUVIDUH

PALESTRA MAGNA

) 24demargo de2026
(L 8h30min

| LAl e LGPD: desafios e possibilidades no contexto das ouvidorias.
PALESTRANTE: DR. MARCOS ANTONIO CESAR SANCHES

Procurador do Estado da Bahia
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Formag¢cdo em Rede de Ouvidorias Especializadas

Treinamento Formagao de Rede (presencial)

No exercicio de 2025, a equipe da Ouvidoria Especializada participou da Formagao em
Rede de Ouvidorias Especializadas, promovida pela Ouvidoria Geral do Estado da Bahia
(OGE-BA), com o apoio do Governo do Estado, realizada na Secretaria de Seguranca
Publica (SSP), na Sala de Treinamento STELECOMY/COI, localizada na 42 Avenida, n2 417,
Centro Administrativo da Bahia.



-

A capacitagdo ocorreu em dois encontros presenciais, no periodo da manha (08h30 as

12h), contemplando médulos sequenciais:

FORMACAO EM

Rede de
Ouvidorias
Especializadas

Segunda, 16/06, 08h30 as 12h. Terca, 17/06, 08h30 as 12h.
MODULO I - PANORAMA DE MODULO II - SISTEMA TAG
OUVIDORIA

SSP - Secretaria de Seguranga Publica SSP - Secretaria de Seguranga Publica
Sala de Treinamento STELECOM/COI Sala de Treinamento STELECOM/COI
(1° Andar). (1° Andar).

42 Avenida, n° 417, Centro 42 Avenida, n° 417, Centro
Administrativo da Bahia. Administrativo da Bahia.

* GOVERNO DO ESTADO
oViooria SAHIA

GERAL

16 de junho - Médulo I: Panorama de Ouvidoria
O mddulo abordou conceitos fundamentais, diretrizes e o papel estratégico das ouvidorias
no fortalecimento da gestao publica e no exercicio do controle social, proporcionando a

equipe maior compreensao sobre a atuacao integrada das ouvidorias no Estado da Bahia.

17 de junho - Médulo II: Sistema TAG
O segundo modulo enfocou a apresentagao e utilizagdo do Sistema TAG, com vistas ao
aprimoramento do registro, acompanhamento e tratamento das manifestagoes,

fortalecendo a eficiéncia e a qualidade na gestdo das demandas dos usuarios.

A participagcado da equipe contribuiu significativamente para o fortalecimento das praticas

de ouvidoria, promovendo a troca de experiéncias entre instituicées, o alinhamento com os



procedimentos adotados pela Rede de Ouvidorias Especializadas e o aprimoramento das

competéncias técnicas necessarias a atuagao institucional.

Workshop sobre a regulamentagcdo da NR1 e NR7

A equipe participou do workshop promovido pela Agéncia Reguladora de Saneamento
Basico do Estado da Bahia (AGERSA), realizado nos dias 7 e 8 de mar¢o, no Auditorio da
CERB, localizado no Centro Administrativo da Bahia (CAB). O evento deu continuidade ao
processo de elaboragdo da resolucdo que estabelecera as condigbes gerais para a
prestacao direta ou mediante concesséao dos servigos publicos de limpeza urbana e manejo
de residuos sélidos.

O workshop teve como objetivo apresentar e promover a consulta publica sobre as Normas

de Referéncian?1 (NR1) e n27 (NR7), que tratam da cobranca e da qualidade da prestacao

dos Servicos de Manejo de Residuos Sélidos Urbanos (SMRSU) e dos Servigos de Limpeza



Urbana (SLU). Os debates foram conduzidos pelo diretor-geral da AGERSA, Juvenal
Maynart Cunha, em parceria com a Fundagao Escola de Sociologia e Politica de Sao Paulo
(FESP-SP).

O evento contou com a participacao de representantes de municipios e consorcios publicos,
além de autoridades e gestores da area de saneamento, como o presidente da CERB,
Jayme Vieira Lima, o secretario executivo da Federagdo dos Consorcios Publicos do
Estado da Bahia, Winston Santos, o coordenador de Projetos Estratégicos da SIHS, Marlon
Andrade, e o conselheiro do Tribunal de Contas dos Municipios da Bahia, Nelson
Pellegrino. Durante os debates, foi ressaltada a importancia da regularizagdo da gestao de
residuos solidos para atendimento ao Novo Marco Legal do Saneamento (Lei n®
14.026/2020) e ao cumprimento da Politica Nacional de Residuos Sdélidos (Lei n®
12.305/2010), que determina o encerramento dos lixdes ainda existentes em municipios

baianos, devido aos impactos ambientais e a saude publica.

A participacdo da equipe contribuiu para o aprofundamento do conhecimento técnico-
regulatério e para o fortalecimento do dialogo institucional sobre os desafios e avangos

necessarios a gestdo adequada dos residuos solidos no Estado da Bahia.

OQOuvidoria em Movimento

Oficina: Tipologias de Manifestagao no contexto da ouvidoria - 1° Edigao

A equipe da Ouvidoria participou da acao formativa “Ouvidoria em Movimento - Dialogos
Formativos em Ouvidoria”, promovida pela Ouvidoria Geral do Estado, com apoio do
Governo do Estado da Bahia. A atividade consistiu na Oficina “Tipologias de manifestacao

no contexto da Ouvidoria”, realizada no dia 10 de julho, as 8h30, no Instituto Anisio Teixeira.

A oficina teve como foco o aprofundamento do conhecimento sobre as diferentes tipologias
de manifestagées recebidas pelas ouvidorias, contribuindo para o aprimoramento da
analise, do tratamento adequado das demandas e da qualificacdo do atendimento ao

cidadao.

A participacao da equipe reforgcou o compromisso com a melhoria continua dos servicos de
ouvidoria, promovendo o alinhamento conceitual, a troca de experiéncias e o fortalecimento

das praticas institucionais no ambito da escuta qualificada e da gestdo das manifestacoes.



N\

JVOouvmomA
EM MOVIMENTO

Oficina “Tipologias de manifestacao
no contexto da Ouvidoria”
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Inscricoes: 17 a 30 de junho
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Ouvuvidoria em Movimento

Oficina: Tipologias de Manifestacao no contexto da ouvidoria - 2° Edigao

A equipe também participou da 22 edicdo da acao formativa “Ouvidoria em Movimento -
Dialogos Formativos em Ouvidoria”, por meio da Oficina “Tipologias de manifestacdao no
contexto da Ouvidoria”, realizada no dia 27 de agosto de 2025, as 8h30, no Auditorio da
CERB, localizado na Avenida Luiz Viana Filho, n? 300, 32 Avenida, CAB, Salvador/BA.

\\
N@ouvmonu
EM MOVIMENTO

DIALOGOS FORMATIVOS EM OUVIDORIA

Oficina “Tipologias de manifestacao
no contexto da Ouvidoria”

™ 27/08/2025 (L) 8h30min

ultimo dia de inscricao

o Auditdrio da CERB

AV. LUIZ VIANA FILHO, 300, 3" AVENIDA - CAB. SALVADOR - BA

Acesse: ba.gov.br/ouvidoria
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A atividade integrou as iniciativas da Ouvidoria Geral do Estado, com apoio do Governo do
Estado da Bahia, e teve como objetivo qualificar os participantes quanto a identificacao,
classificagdo e ao tratamento das diferentes tipologias de manifestagées no ambito das
ouvidorias. A participacdo da equipe contribuiu para o aprimoramento das praticas
institucionais, o fortalecimento da escuta qualificada e a melhoria continua do atendimento

ao cidad3o.

V Seminario de Propostas de Melhorias do Projeto Primeiro Emprego (PPE)
Projeto Primeiro Emprego 10 anos

A equipe participou da celebracdo do décimo aniversario do Projeto Primeiro Emprego,
realizada em outubro de 2025, na Assembleia Legislativa do Estado da Bahia. A
programacao contemplou a quinta edicdo do Seminario de Propostas de Melhorias do
Projeto Primeiro Emprego, ocorrida nos dias 6 e 7 de outubro, no auditério da Assembleia
Legislativa, em Salvador. O evento contou com a participacdo de mais de oitocentos
beneficiarios e beneficiarias, oriundos dos vinte e sete territérios de identidade do estado,
que apresentaram sessenta e trés propostas, dentre um conjunto de trezentas iniciativas
inovadoras, destinadas ao aprimoramento e a qualificagcdo dos ambientes de trabalho em

gue estao inseridos.
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O PPE, instituido em 2015, oferece a primeira experiéncia formal de trabalho para jovens
egressos da rede publica estadual, promovendo inclusao social, qualificagao profissional e
cidadania. O projeto é coordenado pela Fundacgao Estatal Saude da Familia (FESF-SUS) e
pela Fundacao Luis Eduardo Magalhdes (FLEM), com apoio do Governo do Estado da
Bahia e transmissao pela TV ALBA, consolidando-se como politica publica de referéncia na

insercao de jovens no mercado de trabalho e no fortalecimento da cidadania.

Atualmente, a ouvidoria conta com 4 jovens contemplados pelo programa, que participam
ativamente das atividades institucionais. Nesta edi¢cdo do seminario, os jovens tiveram
interacdo com o ponto focal da ouvidoria, fortalecendo a integracdo com canais de escuta

institucional e promovendo o dialogo entre cidadania jovem e praticas de ouvidoria.

A participacao da equipe e do ponto focal da ouvidoria contribuiu para fortalecer o dialogo
entre a juventude e instituicées publicas, estimulando criatividade, inovagao e compromisso

com a transformacao do servico publico.




Palestra sobre Gestdo das Emogoes e Comunicagdo Assertiva: “Lidando com as

Emocgoes no Ambiente de Trabalho”

No exercicio de 2025, a equipe da Ouvidoria Especializada participou da palestra “Lidando
com as emogoes no ambiente de trabalho”, promovida pela Procuradoria Geral do Estado
da Bahia por meio do Centro de Estudos e Aperfeicoamento, no ambito do Programa de
Saude e Bem-Estar Bem-Me-Quer. A atividade foi realizada em 16 de setembro, no
Auditorio Paulo Spinola, e integrou as ag¢odes institucionais voltadas ao fortalecimento do
desempenho funcional e da qualidade das rela¢cées no ambiente laboral.

PALESTRA LIDANDO GOM

™, AS EMOGOES
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A palestra foi conduzida por Yang Mendes, profissional com ampla experiéncia em
comunicacgao, oratéria e desenvolvimento humano, cuja abordagem contribuiu para o
aprofundamento de conhecimentos relacionados a empatia, a comunicagao assertiva € a

gestao das emogodes no contexto organizacional.

A participacdo da equipe representou acao relevante para o aprimoramento das
competéncias comportamentais necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria,
especialmente no atendimento ao publico, na mediacdo de conflitos e na conducao
adequada das manifestagcbes dos usuarios, promovendo maior qualidade no

relacionamento institucional e na prestagédo dos servigos publicos de saneamento basico.

Ouvidoria em Movimento
Painel - “Ouvir para Transformar: Prevengao e Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual
no Ambiente de Trabalho”

A equipe participou do painel “Ouvir para Transformar: Prevencado e Enfrentamento ao
Assédio Moral e Sexual no Ambiente de Trabalho”, realizado no dia 30 de outubro, as 9h,
no Auditério Paulo Spinola, na sede da Procuradoria Geral do Estado (PGE). A atividade
integrou o projeto Ouvidoria em Movimento, voltado a formag&o continuada e a promogao
da troca de experiéncias entre profissionais das ouvidorias.
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O painel contou com a participagao das palestrantes Alice Barreto (UCS/SAEB), Georgina
Castro (PGE/BA) e lane Zacharias (Corregedoria/SAEB), que abordaram aspectos
relacionados a prevencao, ao enfrentamento e ao tratamento institucional de situagées de

assédio moral e sexual no ambiente de trabalho.

A participacao da equipe contribuiu para o fortalecimento do conhecimento sobre o tema,
reforcando o papel das ouvidorias como canais estratégicos de escuta, acolhimento e

promogao de ambientes de trabalho mais éticos, seguros e respeitosos.

Cine Baiano em Ac¢ado: “1798 - Revolta dos Buzios”

A equipe da ouvidoria participou da nova edi¢do do Cine Baiano em A¢ao, promovida pelo
Centro de Estudos e Aperfeicoamento (CEA) da Procuradoria Geral do Estado da Bahia
(PGE-BA), realizada no dia 18 de novembro, as 14h, no Auditério Paulo Spinola. O evento
integrou a programacao do Novembro Negro da PGE-BA e contou com a exibi¢do gratuita
do documentario “1798 - Revolta dos Buzios”, seguida de bate-papo com o cineasta e

pesquisador Antonio Olavo.
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O documentario reconstroi um dos episodios mais emblematicos da resisténcia negra no
Brasil colonial, destacando a acao de homens negros, livres e escravizados, que,
influenciados pelos ideais iluministas da Revolugdo Francesa, conspiraram para derrubar
0 governo colonial portugués e instaurar uma republica democratica livre da escravidao. A
obra também evidencia a repressao violenta sofrida pelos participantes da revolta e a
importancia historica da contribuicdo da populacdo negra para as lutas por liberdade e

igualdade no pais.

O bate-papo com Anténio Olavo abordou o processo de producdo do documentario e
reforcou a relevancia do resgate da memoria negra como instrumento de afirmacéo

historica e valorizagao cultural.

Nesta edicao, os jovens do Programa Primeiro Emprego (PPE), atualmente integrando a
ouvidoria, participaram ativamente da atividade, contribuindo para o dialogo intergeracional
e o fortalecimento da formacao cidada e cultural, além de ampliar a compreensao sobre

diversidade, memodria historica e participagao social.

A participacao da equipe e dos jovens do PPE reforga o compromisso da ouvidoria com a
educacado cidada, a valorizacdo da memdéria historica e o desenvolvimento de

competéncias socioeducativas por meio de iniciativas culturais e formativas.

Formagao em Rede de Ouvidoria Especializadas
Panorama de Ouvidoria, Legislagdo e Sistema TAG

A equipe participou do treinamento sobre a Formacdo da Rede de Ouvidorias
Especializadas, realizado nos dias 25 e 26 de novembro, iniciativa da Ouvidoria Geral do
Estado da Bahia (OGE), voltada aos profissionais que integram a rede de ouvidorias do
Estado da Bahia.

A capacitacao foi estruturada em dois modulos: Modulo | - Panorama de Ouvidoria, com
abordagem sobre a legislacao pertinente, conceitos e diretrizes que orientam a atuacao das
ouvidorias; e Modulo Il - Sistema TAG, voltado ao treinamento na utilizacdo da plataforma

TAG, sistema oficial de ouvidoria e gestao publica utilizado no Estado.
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GOVERNO DO ESTADO

A participagdo da equipe contribuiu para o aprimoramento do conhecimento técnico, a

padronizacédo de procedimentos e o fortalecimento da atuacgéao institucional, reforcando a

integracao e a efetividade da Rede de Ouvidorias Especializadas.



CONSIDERACOES FINAIS

O exercicio de 2025 consolidou a Ouvidoria Especializada como instrumento essencial de
governancga, de controle social e de promocao de direitos fundamentais no ambito da

regulacao dos servicos publicos de saneamento basico e de gestao dos recursos hidricos.

A atuacéo institucional reafirmou a Ouvidoria como canal legitimo de escuta qualificada, de
mediacao técnica e de inducao de melhorias estruturais na prestacdo dos servigcos publicos

essenciais.

Ao longo do periodo, a Ouvidoria Especializada da AGERSA fortaleceu sua posicao como
instancia de protecao do usuario e de estimulo a efici€ncia administrativa, assegurando que
cada manifestacdo recebida fosse tratada como oportunidade concreta de correcédo de
falhas, aperfeicoamento de processos e fortalecimento da confianga entre o Estado, as
concessionarias e a sociedade. O tratamento sistematico das demandas permitiu identificar
padrdes recorrentes de insuficiéncia na prestacdo dos servigos, subsidiando a atuacéo
regulatéria e orientando decisdes estratégicas voltadas a universalizagdo do acesso, a
continuidade do abastecimento, a regularidade dos sistemas de esgotamento sanitario e a
modicidade tarifaria.

A Ouvidoria reafirmou seu compromisso com a centralidade do cidadao na formulacao e na
execucao das politicas publicas de saneamento, reconhecendo o usuario como sujeito de
direitos e protagonista do processo regulatorio. Cada manifestacdo acolhida representou
mais do que um registro administrativo, constituiu um ato de exercicio da cidadania, um
sinalizador de riscos sociais e ambientais e um indicador legitimo de qualidade dos servi¢os

publicos essenciais.

No contexto da ampliagdo da infraestrutura de saneamento béasico, a atuagao da Ouvidoria
assumiu carater estratégico ao contribuir para a mitigacao de vulnerabilidades, a reducao
de desigualdades territoriais € a promocao da dignidade humana, em consonéancia com os
objetivos de universalizacao previstos na Lei n? 11.445/2007 e na Lei n? 14.026/2020. A
escuta qualificada dos usuarios possibilitou a identificacao de areas criticas, subsidiando
intervengodes regulatorias orientadas a melhoria da cobertura, da continuidade dos servigos

e da protecao da saude publica.




A qualidade do servico publico foi fortalecida por meio da adogao de praticas pautadas na
transparéncia, na rastreabilidade das informagdes, no monitoramento dos prazos e na
atuacao integrada com a Rede de Ouvidorias do Estado, assegurando maior efetividade as
respostas e maior previsibilidade aos cidaddos. A Ouvidoria demonstrou, de forma
concreta, que a boa governanga se constréi a partir da escuta, da analise técnica e da

tomada de decisao orientada por evidéncias.

O ano de 2025 também evidenciou que investir na qualificacdo dos colaboradores, na
padronizagcdo de procedimentos e no fortalecimento institucional da Ouvidoria significa
investir na qualidade das politicas publicas de saneamento e na protecao dos direitos
humanos. O aprimoramento continuo das competéncias técnicas da equipe refletiu
diretamente na resolutividade das demandas, na reducao de conflitos e na melhoria da

experiéncia do usuario nos canais de atendimento.

A Ouvidoria da AGERSA encerra o exercicio reafirmando seu compromisso com a
universalizagdo do acesso aos servicos de saneamento bdasico, com a protecdo dos
recursos hidricos e com a promoc¢ao de um servigo publico eficiente, acessivel, continuo e
orientado a dignidade humana. A atuacgao institucional seguira fundamentada na escuta
responsavel, na mediacado técnica e na defesa intransigente dos direitos do cidadao,
consolidando-se como referéncia em governancga regulatéria, transparéncia e controle

social.

Este relatorio representa ndo apenas o registro das acbes desenvolvidas, mas o
testemunho de uma politica publica que reconhece o cidaddo como razao de existir da
Administracdo Publica e a Ouvidoria como ponte legitima entre a sociedade e o Estado,
promovendo, de forma concreta, a melhoria continua dos servigos publicos essenciais e 0

fortalecimento da democracia.




REFERENCIAS NORMATIVAS

Constituicao da Republica Federativa do Brasil de 1988
Consagra os principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e €ficiéncia,
além de assegurar o direito fundamental de acesso a informacédo e a participagcdo do

cidadao no controle da Administragao Publica.

Lei Federal n? 8.078, de 11 de setembro de 1990
Cadigo de Defesa do Consumidor, que estabelece normas de protecéo e defesa do usuario,

aplicaveis a prestacao de servicos publicos essenciais, inclusive os de saneamento basico.

Lei Federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011
Lei de Acesso a Informacao, que garante ao cidadao o direito de obter informacgdes dos

orgaos e entidades publicas, disciplinando prazos, procedimentos e responsabilidades.

Lei Estadual n? 12.618, de 28 de dezembro de 2012
Regulamenta, no @mbito do Estado da Bahia, a Lei de Acesso a Informagao, dispondo

sobre a transparéncia, o0 acesso a dados publicos e os deveres da Administragcao Estadual.

Lei Federal n? 13.460, de 26 de junho de 2017
Estabelece normas basicas para participacéo, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos, definindo principios, direitos, deveres, prazos de resposta e

instrumentos de avaliacdo e controle social.

Lei Federal n? 13.709, de 14 de agosto de 2018

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, que dispbe sobre o tratamento de dados
pessoais, inclusive nos meios digitais, assegurando direitos fundamentais de liberdade,
privacidade e protecao das informacdes dos cidadaos.

Decreto Estadual n? 8.803, de 2003

Regulamenta o funcionamento da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia, estabelecendo
diretrizes operacionais, competéncias, fluxos de atendimento e prazos de resposta as
manifestagcdes dos usuarios, constituindo o principal marco normativo infralegal da

estrutura de ouvidoria no Ambito do Poder Executivo Estadual
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