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5.668
ManifestacOes
99,08%

Foram encerradas

93477%
Respondidasem 24h

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica - dados coletados em
06/04/2026 as 10hoo
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Foram registradas 5.668 manifestacdes, indicando elevada demanda pelos servicos de ouvidoria no periodo.

e Resolutividade e tempestividade

5.616 manifestacoes classificadas como encerradas, correspondendo a 99,08% do total sendo com 93,47%
solucionadas no mesmo dia, evidenciando eficiéncia operacional, em conformidade com o artigo 37 da Constituicao
Federal de 1988 e a Lei Federal n° 13.460/2017

52 manifestacdes classificadas como providenciadas, correspondendo a 0,92%

e Canais de atendimento

Predominancia do canal telefénico com 98,52% dos registros
Demais canais apresentam baixa utilizacao

Presencial 0,92%

E-mail 0,49%

Internet 0,047%

Twitter 0,02%

Instagram 0,02%
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Foram registradas 5.668 manifestacdes, indicando elevada demanda pelos servicos de ouvidoria no periodo.

e Perfil dos manifestantes

Pessoa fisica 99,897

Andénimo 0,07%

Pessoa juridica 0,04%

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

 Tipologia das demandas encaminhadas
93,12% solicitac6es de informacao, totalizando 5.278 registros, evidenciando a funcao de orientacao e transparéncia,

conforme a Lei Federal n° 13.460/2017

6,30% reclamacoes, totalizando 357 registros, relacionadas a qualidade dos servicos e a mediacao de conflitos, nos
termos da Lei n° 11.445/2007

0,427% denuncias, totalizando 24 registros, vinculadas ao controle social e a fiscalizacao, em observancia ao artigo 37
da Constituicao Federal

0,14% solicitacdes, totalizando 8 registros, referentes a requerimentos de providéncias especificas

0,02% elogios, totalizando 1 registro, indicando reconhecimento pontual dos servicos prestados
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Ouvidoria Especializada da AGERSA
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Género do Manifestante

Outros
0,72%

B Feminino ™ Masculino © Outros

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica - dados coletados em 06/04/2026 as 10hoo




Canais de Atendimento mais usados

5.584

istema de Ouvidoria e Gestdo Publica - dados coletados em 06/0 ‘ AGERS A
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Dlstrlbmgao das Mamfestagoe!‘E

Assunto Quantidade Percentual (%)

TOTAL 5668 100
INFORMAGAO / CONTATO TELEFONICO 5275 93.07
FALTA DE AGUA 110 1.94
COBRANGA INDEVIDA DE VALORES NA CONTA DE AGUA 55 0.97
OBSTRUCAO DE REDE ESGOTO 38 0.67
ATRASO NA LIGACAO DA REDE DE AGUA 25 0.44
ABASTECIMENTO INEFICIENTE DE AGUA 25 0.44
VAZAMENTOS DE AGUA 22 0.39
DIFICULDADE EM OBTER CONTATO COM O ORGAO / UNIDADE 17 0.3
VAZAMENTO DE ESGOTO 16 0.28
DEMORA NA RELIGACAO DA REDE DE AGUA 12 0.21
COBRANGCA INDEVIDA DE SERVICO NA FATURA / AGUA 6 0.11
DEMORA NA INSTALACAO/SUBSTITUICAO DO HIDROMETRO 5 0.09
DEMORA NA TROCA DE HIDROMETRO DE LOCAL 5 0.09
SOLICITAGAO NAO ATENDIDA DE CARRO PIPA 4 0.07
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE NA CONTA DE AGUA 4 0.07
DEMORA NO RESSARCIMENTO DE CONTA / FATURA EMBASA 3 0.05
DEMORA NO REPARO / CONSERTO DE HIDROMETRO 3 0.05
DEMORA NA LIGAGAO DE ESGOTO 3 0.05
LIGAGAO CLANDESTINA DE AGUA 3 0.05
OBRA INACABADA 3 0.05
DEMORA NO DESMEMBRAMENTO DA LIGAGAO DE AGUA 2 0.04
DIFICULDADE DE NEGOCIACAO DE FATURA DE AGUA 2 0.04
DIFICULDADE NA LIGACAO DE REDE DE AGUA 2 0.04
FALTA DE MANUTENCAO DE REDE DE ESGOTO 2 0.04
INFORMACAO DE CONTATO DE SERVIDOR / EMPREGADO 2 0.04
MANIPULACAO NO FUNCIONAMENTO DE HIDROMETRO 2 0.04
TRANSFERENCIA DE DEBITO NA CONTA DE AGUA 2 0.04
FALTA DE REMOGAO DE ENTULHO 1 0.02
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE 1 0.02
DIFICULDADE DE CADASTRO EM TARIFA SOCIAL EMBASA 1 0.02

Fonte: Sistema TAG - Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica - dados coletados em 06/04/2026 as 10hoo




A Verifica-se que a Ouvidoria da AGERSA apresentou elevado

. . desempenho institucional no periodo analisado, com registro de

5.668 manifestac6es, alcancando indice de resolutividade de

99,08% e expressiva tempestividade, com 93,47% das demandas

g respondidas em até 24 horas, evidenciando eficiéncia

administrativa e aderéncia aos principios da celeridade, eficiéncia

2 e transparéncia previstos no artigo 37 da Constituicao Federal de
1988 e na Lei Federal n° 13.460/2017.

Observa-se predominancia de manifestacbes de carater
informativo, representando 93,12% dos registros, o que reforca o
papel estratégico da Ouvidoria como instrumento de orientacao
ao usudrio e promoc¢ao do acesso a informacdo. As demandas
relacionadas a falhas na prestacdo dos servicos de saneamento
basico, embora percentualmente inferiores, mantém relevancia
regulatdria, especialmente quanto a falta de agua, cobrancas
indevidas e problemas na rede de esgotamento sanitario.
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Destaca-se ainda a concentracao dos atendimentos no canal telefénico, indicando ampla
acessibilidade, porém evidenciando a necessidade de fortalecimento dos canais digitais, em
consonancia com as diretrizes de modernizacao do atendimento ao cidadao.

Os dados apresentados neste relatério foram extraidos do Sistema de Ouvidoria e Gestao
Publica (TAG), ferramenta oficial de registro e gerenciamento das demandas da sociedade ao
Governo do Estado da Bahia, disponivel ao publico no sitio eletrénico da Ouvidoria Geral do
Estado.

A Ouvidoria da AGERSA permanece acessivel por meio do telefone 0800 075 3226, bem como pelos canais digitais
institucionais, incluindo redes sociais, endereco eletronico e atendimento presencial, garantindo muiltiplas formas de
acesso ao cidadao, em observancia aos principios da universalidade, transparéncia e participacao social.

Diante do exposto, conclui-se que a Ouvidoria exerce papel essencial no fortalecimento do controle social, na mediacao

de conflitos e no aprimoramento continuo dos servicos publicos regulados, consolidando-se como instrumento
estratégico de governanca e regulacao no ambito do saneamento basico estadual.
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

_ FALE COM A OUVIDORIA bA AGERSA -

CANAIS DIGITAIS DE ATE
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