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93,577
Respondidas em24h
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Foram registradas 4.607 manifestacdes, indicando elevada demanda pelos servicos de ouvidoria no periodo.

e Resolutividade e tempestividade

4.583 manifestacdes classificadas como encerradas, correspondendo a 99,48% do total sendo com 93,57%
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

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

e Canais de atendimento

Predominancia do canal telefénico com 98,267% dos registros
Demais canais apresentam baixa utilizacao

Presencial 0,80%

E-mail 0,76%

Internet 0,157%

Oficio 0,02%
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

Foram registradas 4.607 manifestacdes, indicando elevada demanda pelos servicos de ouvidoria no periodo.

 Perfil dos manifestantes

Pessoa fisica 99,70%

Pessoa Juridica 0,15%

Andnimo 0,11%

Servidor Publico 0,02%

Pensionista 0,02%

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
93,297% solicitacdes de informacao, totalizando 4.298 registros, evidenciando a funcao de orientacao e transparéncia,
conforme a Lei Federal n° 13.460/2017

6,40% reclamacées, totalizando 295 registros, relacionadas a qualidade dos servicos e a mediacao de conflitos, nos
termos da Lei n° 11.445/2007

0,15% denuncias, totalizando 7 registros, vinculadas ao controle social e a fiscalizacao, em observancia ao artigo 37 da
Constituicao Federal

0,15% solicitacdes, totalizando 7 registros, referentes a requerimentos de providéncias especificas
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Distribuicao Mensal dos Atendimentos
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Ouvidoria Especializada da AGERSA
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Ouvidoria Especializada da AGERSA

GENERO DO MANIFESTANTE

Masculino
35,84%

Feminino
63,69%
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Canais de Atendimento mais usados
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Panorama de Demandas por Municipio na Bahia

Predominancia da Capital
e Regiao Metropolitana

Principais Polos de

- Demanda do Interior

nn\ Feira de Santana
lidera o interior.

O municipio representa 9,72% das
demandas, consolidando-se como
0 maior centro fora da capital.

Salvador concentra 28,5%
das demandas estaduais.

Feira de
Santana

§éivador

Com 1.313 solicitagdes, a capital possui
volume quase trés vezes superior ao
segundo colocado.

Barreiras e
Vitéria da Conquista
em destaque.

o
o

. . %éfrr\e'i“r\é? Vitrag da
Regiao Metropolitana == Conquista
) >z

Ambas as cidades somam mais de
10% da representatividade total das
demandas analisadas.

Alta densidade
na Regido
Metropolitana.

| Lauro de
Freitas

Figuram entre os
principais volumes
do estado.
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= “\t\‘\ N COBRANGA INDEVIDA DE VALORES NA CONTA DE AGUA 41 0,89%|
,;\t“f& \ OBSTRUCAO DE REDE ESGOTO 32 0,69%
m‘ﬂ?ﬁ* | o DIFICULDADE EM OBTER CONTATO COM O ORGAO / UNIDADE 30 0,65%
N %ﬁ\“% | . VAZAMENTOS DE AGUA 26 0,56%)
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! . ATRASO NA LIGAGAO DA REDE DE AGUA 16 0,35%]
S DEMORA NA RELIGAGCAO DA REDE DE AGUA 14 0,30%]
aliste ‘ DIFICULDADE NA LIGAGAO DE REDE DE AGUA 7 0,15%
INFORMAGAO DE CONTATO DE SERVIDOR / EMPREGADO 7 0,15%
VAZAMENTO DE ESGOTO 7 0,15%
DEMORA NO REPARO / CONSERTO DE HIDROMETRO 6 0,13%
DEMORA NA TROCA DE HIDROMETRO DE LOCAL 5 0,11%
FALTA DE PAGAMENTO A TERCEIRIZADO 5 0,11%
DEMORA NA MANUTENGAO DE REDE DE ESGOTO 5 0,11%
DEMORA NA IMPLANTACAO DE REDE DE ESGOTO 4 0,09%
DEMORA NA LIGAGAO DE ESGOTO 4 0,09%)
FALTA DE MANUTENGAO DE REDE DE ESGOTO 3 0,07%
\ DEMORA NO REMANEJAMENTO DE ESGOTO 3 0,07%
CORTE INDEVIDO DO FORNECIMENTO DE AGUA 2 0,04%|
DEMORA NA MANUTENGAO DE REDE DE AGUA 2 0,04%
FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 2 0,04%|
~|OBRA INACABADA 2 0,04%
AR _JINFORMAGAO SOBRE A RONDA MARIA DA PENHA 1 0,02%
At s s INDEFERIMENTO DE TROCA DE TITULARIDADE DE CONTA 1 0,02%
e v e eie ! FALTA DE REMOCAO DE ENTULHO 1 0,02%|
DIFICULDADE DE ACESSO AO PROGRAMA E PROJETO 1 0,02%
DEMORA NO DESMEMBRAMENTO DA LIGAGAO DE AGUA 1 0,02%
DEMORA NA REGULARIZACAO DE ABASTECIMENTO DE AGUA 1 0,02%

—
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Constata-se que a Ouvidoria da AGERSA apresentou desempenho
institucional altamente satisfatério no periodo analisado, com
registro de 4.607 manifestacoes, indice de resolutividade de 99,48% e
elevado padrao de tempestividade, tendo respondido 93,57% das
demandas em até 24 horas. Os resultados evidenciam eficiéncia
operacional, capacidade de resposta e conformidade com os
principios da eficiéncia, celeridade e transparéncia estabelecidos no
artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988 e na Lei Federal n°
13.460/2017.

Verifica-se o predominio de manifestacées de natureza informativa,
correspondentes a 93,29% dos registros, demonstrando o papel
estratégico da Ouvidoria como canal qualificado de orientacao ao
cidadao e fortalecimento do acesso a informacao. Embora em menor
volume, as demandas relacionadas a prestacao dos servicos de
saneamento bdsico permanecem relevantes sob a perspectiva
regulatdria, destacando-se os registros de falta de agua, cobrancas
indevidas e ocorréncias envolvendo a rede de esgotamento

sanitdrio.
® AGERSA




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 relatdrio foram extraidos do Sistema de Ouvidoria e Gestao
Publica (TAG), ferramenta oficial de registro e gerenciamento das manifestacdes dos cidadados
junto ao Governo do Estado da Bahia, disponibilizada pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE). O
acesso ao sistema pode ser realizado por meio do endereco eletrbnico:
https://www.tag.ouvidoriageral.ba.gov.br/tag/TagHub.dll/

A Ouvidoria Especializada da AGERSA permanece acessivel por meio do telefone 0800 075 3226, bem como pelos canais digitais
institucionais, incluindo redes sociais, endereco eletrénico e atendimento presencial, garantindo multiplas 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

CANAIS DIGITAIS DE ATENDIMENTO

www.agersa.ba.gov.br

Local
9 Av. Ulisses Guimaraes, n° 3.386. Ed. Multicab Empresarial 1, salas 06, 07 e 08
Salvador, BA, Brasil - CEP 41745-007

@ Horario
Seg a Sex | 08:30 as 12:00 - 13:30 as 18:00
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