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mm» 1. NOTA INTRODUTORIA

A Ouvidoria Setorial da Agéncia Reguladora de Servicos Delegados do Estado do
Piaui - AGRESPI foi incluida na estrutura organizacional da Agéncia por meio do Art.
4° inciso V da Lei 7.049 de 16 de outubro de 2017.

As competéncias da Ouvidoria estao descritas no art. 13 da Legislagdo acima
referenciada, destacando como atividades principais o processamento de pedidos
de informacao, esclarecimentos, sugestdes, reclamacdes relacionadas a prestacao
dos servicos publicos regulados.

As competéncias da Ouvidoria da Agrespi sao ainda reforcadas pelo art. 14 da
Resolucao n° 001, de 18 de abril de 2018 que estabelece o seu Regimento Interno.

A norma Constitucional insculpida no art. 37 da Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil determina que “A Administracao Publica direta e indireta de
gualquer dos Poderes da Unidao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios
obedecera aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia (..)", devendo tais principios serem aplicados também as Agéncias
Reguladores.

Em cumprimento a norma Constitucional editou-se a Lei Estadual n°. 7.763 de 30 de
margo de 2022 que altera a Lei de Criacao da Agrespi estabelecendo, em seu artigo
13, § 1°, inciso Il c/c § 4° a obrigatoriedade de elaboracédo de relatério anual pelo
Ouvidor, devendo este ser encaminhado ao Conselho Diretor da Agéncia.

Diante do exposto, se faz necessaria a apresentacao de relatério anual de atividades
desta Ouvidoria com objetivo de tornar publicas as a¢gdes desenvolvidas ao longo do
ano de 2025 e o planejamento de atuagao para o ano de 2026.

1.1 FINALIDADE DO RELATORIO

O relatério em exame tem como objetivo geral apresentar diagndstico detalhado
das demandas dos usudrios dos servigcos publicos delegados no Estado do Piaui,
servindo como ferramenta estratégica de aprimoramento da atuacao e melhoria
dos servicos publicos prestados e regulados pela AGRESPI.

Aponta ainda como objetivos especificos:

a) Evidenciar o papel da Ouvidoria Setorial como um canal essencial de

comunicagao entre a sociedade civil e administragao publica promovendo a escuta

ativa e a participacdo do usuario/cidadao;

b) analisar criticamente os dados das manifestacdes recebidas identificando

padrdes, falhas recorrentes e tendéncia nos servicos regulados, a fim de subsidiar a

tomada de decisdes e aprimorar a gestao;

c) Avaliar os indicadores de desempenho da Ouvidoria, incluindo tempo médio de

resposta, indice de resolutividade e nivel de satisfacdo do usuario, assegurando

maior eficiéncia nos servicos prestados;

d) Propor acgdes corretivas e melhorias com base nas demandas registradas,

contribuindo com o melhoramento dos servicos regulados e o fortalecimento da

transparéncia publica;

e) Fomentar a participagcao social por meio da divulgacao ativa de informacgdes
5 relevantes e agcoes educativas, incentivando o controle social e a cooperagao entre a

Administracao Publica e a sociedade.
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1.2 O PAPEL DA OUVIDORIA SETORIAL

A Ouvidoria Setorial da AGRESPI desempenha um papel fundamental no controle
social, garantindo que as demandas dos usuarios sejam recebidas, analisadas e
encaminhadas de forma eficiente.

Ao atuar como mediadora entre a sociedade e os prestadores de servigos publicos, a
Ouvidoria contribui para:

a) Aperfeicoamento dos servigos regulados, promovendo melhorias com base nas
manifestacdes recebidas;

b) Resolucdao agil de conflitos, assegurando o direito do usuario de receber
respostas claras e tempestivas;

c) Transparéncia e acesso a informacao, permitindo que os cidadaos acompanhem
a qualidade dos servicos prestados;

d) Ampliagao da participagcao social, incentivando o uso ativo dos canais de
atendimento da Ouvidoria.

1.3 CONSIDERAGOES FINAIS

O documento em referéncia reflete o compromisso da AGRESPI com a exceléncia
na regulacao dos servicos publicos e a defesa dos direitos dos usuarios.

A analise das manifestac¢des e a formulagao de recomendagdes baseiam-se em uma
abordagem técnica e estratégica, visando nao apenas a melhoria da atuacao da
Ouvidoria, mas também o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados no
Estado do Piaui.
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I 2. BASE LEGAL

2.1 LEGISLAGCAO FEDERAL

A Ouvidoria Setorial da AGRESPI esta sujeita as normas federais que regulamentam
a protecao dos direitos dos usuarios de servicos publicos e a atuagao das ouvidorias
publicas, destacando-se:

a) Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre a participacao, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servicos publicos da administragcao publica. Define as
atribuicdes das ouvidorias, incluindo a obrigatoriedade da elaboracao do Relatério
Anual de Gestao (art. 14, inciso |l).

b) Decreto Federal n® 9.492/2018 — Regulamenta a Lei n° 13.460/2017, estabelecendo
diretrizes para o funcionamento das ouvidorias publicas e os procedimentos para
tratamento de manifestacgdes.

c) Lei Federal n°12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo - LAI) - Assegura o direito de
acesso a informacao publica e orienta a transparéncia ativa e passiva dos 6rgaos da
administracao publica.

d) Decreto Federal n° 9.094/2017 - Disp&e sobre a simplificacdo do atendimento aos
usuarios dos servicos publicos, prevendo a integragcao dos canais de atendimento e
a eliminacgao de exigéncias burocraticas desnecessarias

e) Lei Federal n°.13.709/2018 - Lei Geral de Protec&do de Dados Pessoais — LGPD.

2.2 LEGISLAGCAO ESTADUAL

A regulamentacao da atuacao da Ouvidoria no ambito do Estado do Piaui esta
fundamentada nos seguintes dispositivos:

a) Lei estadual 7.049/2017 - Cria a Agéncia Reguladora de Servicos Delegados do
Estado do Piaui e da outras providéncias;

b) Decreto Estadual 17.681/2018 - Regulamenta a Lei n° 7.049, de 16 de outubro de
2017 e da outras providéncia;

c) Lei Estadual 7.763/2022 - Altera a Lei n° 7.049, de 16 de outubro de 2017, que cria a
Agéncia de Regulacao dos Servicos Publicos Delegados do Estado do Piaui -
AGRESPI, e da outras providéncias.

d) Decreto 22.698/2024 - Institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
estadual, regulamenta a Lei estadual 7.884/22, que inclui a funcdo de Ouvidoria nas
atribuicbes da Secretaria de Governo e a Lei 13.460/2017, que dispde sobre a
participacao, protecao e defesa do usuario dos servi¢os publicos da Administragcao
Publica;

e) Decreto 23.006/2024 - Altera o Decreto no 22.698, de 24 de janeiro de 2024, que
institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo estadual e regulamenta a Lei
Estadual no 7.884, de 08 de setembro de 2022, que inclui a funcao de ouvidoria nas
atribuicdes da Secretaria de Governo.

f) Decreto 22855/2024 - Institui a Politica Estadual de Atendimento ao Cidadao,
regulamenta a avaliagao do servigco publico no Estado do Piaui e cria o Conselho de
Usuarios do Servigo Publico.
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IS 3. PEDIDOS DE INFORMACAO ANO
REFERENCIA 2025

O direito de acesso a informacao € um dos pilares da transparéncia publica e um
instrumento fundamental para o fortalecimento da participagao social.

No ambito da AGRESPI, a Ouvidoria Setorial desempenha um papel essencial na
gestao e atendimento dos pedidos de informagao, garantindo o cumprimento da
Lei Federal n°12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacé&o - LAI).

Este capitulo apresenta a analise dos pedidos de acesso a informacgao registrados
em 2025, destacando quantitativos, prazos de atendimento e principais temas
solicitados, além de apontar agdes para aprimorar a transparéncia ativa e passiva no
ambito da AGRESPI.

3.1 PEDIDOS DE INFORMAGAO ANO REFERENCIA 2025

Em 2025, a Ouvidoria Setorial da AGRESPI recebeu 10 solicitacdes de acesso a
informacao. Os meses de fevereiro e abril registraram, cada um, 2 solicitagdes,
enquanto junho e agosto apresentaram, individualmente, 1 solicitagao. Setembro foi
0 més com maior numero de registros, totalizando 4 solicita¢des (Grafico 1).

3.2 TEMAS MAIS SOLICITADOS

As solicitagcdes de 2025, realizada pelos proéprios usuarios, foram nos seguintes
assuntos: saneamento ambiental; acesso a informacgao; abastecimento e
armazenagem; atendimento ao publico; matriculas; outros em pesquisa e
desenvolvimento; e regime de trabalho. Os temas “Saneamento ambiental” e
“Acesso a informacao” obtiveram os maiores registros, com 3 e 2 solicitagdes,
respectivamente.

3.3 ACOES PARA APRIMORAMENTO E TRANSPARENCIA

Entre os anos de 2023 e 2025, o tempo médio de resposta, em dias, foi reduzido em
94,88%, passando de 302,67 dias para 15,5 dias. Essa reducao significativa resulta de
um esforco continuo para ampliar a agilidade na conclusao das solicitacdes de
acesso a informagcdao. Como meta para 2026, pretende-se tornar o processo de
atendimento ainda mais eficiente, reduzindo o prazo médio de resposta para 12 dias
Uteis.

A elaboracao dos relatérios anuais, contendo dados, indicadores e metas, bem
como sua divulgacao em sitio eletronico institucional, constitui um importante
instrumento de fortalecimento da transparéncia da ouvidoria no ambito das
solicitagcbes de informacgao, ao assegurar o acesso publico as informagdes e
estimular o controle social.
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IS 4. OUVIDORIA SETORIAL EM NUMEROS

A Ouvidoria Setorial da AGRESPI € um canal essencial de comunicagao entre a
sociedade e a administracao publica, possibilitando a manifestacao dos usuarios
sobre a prestacao dos servicos regulados.

Este capitulo apresenta os dados consolidados das manifestacdes recebidas no ano
de 2025, incluindo a quantidade total de manifestacdes, a classificagcao por tipo, os
setores regulados mais demandados, os canais de atendimento utilizados pelos
usuarios e os principais indicadores de desempenho da Ouvidoria.

200
150
100

50

2022 2023 2024 2025

Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

A andlise quantitativa aqui apresentada é fundamental para identificar falhas
recorrentes, avaliar a eficiéncia da Ouvidoria e propor ac¢des corretivas que
contribuam para a melhoria continua dos servicos regulados pela AGRESPI.

4.1 CATEGORIA DAS MANIFESTACOES

A manifestacao de ouvidoria € um canal essencial para que o cidadao expresse suas
preocupacgdes, reclamacgdes, sugestdes ou elogios relacionados aos servigcos
publicos regulados pela AGRESPI.

Esse mecanismo desempenha um papel fundamental na melhoria continua dos
servicos prestados, garantindo que as demandas da populagdao sejam ouvidas e
devidamente tratadas.

Para otimizar a resolucao de problemas e agilizar o atendimento aos usuarios, a
AGRESPI implementou a¢des educativas divulgadas via redes sociais e audiéncias
publicas, uma iniciativa que incentiva os prestadores de servicos publicos a
solucionarem diretamente as demandas dos cidadaos, sem necessidade de
intervencao imediata da Agéncia. Esse procedimento nao apenas facilita o acesso
as informacgdes, como também promove soluc¢des rapidas, fortalecendo a relagao
entre prestadores de servigos e a populagao usuaria.

P

Para que uma manifestacdo seja formalmente analisada pela AGRESPI, é
imprescindivel que o usudrio registre previamente sua demanda nos canais de
atendimento do prestador de servicos e forneca a equipe da Ouvidoria o numero de
protocolo correspondente. Esse fluxo garante que o cidadao busque inicialmente
uma solucao diretamente junto a Concessiondria responsavel pelo servico,

9 reforcando a eficacia da mediacao e evitando a judicializagcao desnecessaria de
conflitos.
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Além disso, as manifestacdes que nao possuem registro prévio junto ao prestador
de servicos ou que nao exigem uma analise detalhada sao objeto de pedido de
complementacao de dados, devendo estes serem complementados no prazo de 20
(vinte) dias sob pena de serem automaticamente finalizadas pela Ouvidoria. Esse
procedimento permite uma resolucao rapida e eficiente de questdes simples ou de
menor impacto, garantindo que a Ouvidoria concentre seus recursos e esforcos nas
manifestagcdées mais complexas, que demandam analise aprofundada e, quando
necessario, a intervencao direta da Agéncia.

Manifestacdes Arquivadas
Manifestacdes Respondidas

Manifestacdes em Tratamento

Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.brivisualizar/resolveu

0] 20 40 60 80
Total de Manifestacoes: 154

Consideragdes: As manifestagcdes arquivadas se referem a demandas nas quais foi
solicitado do usuario a complementacao de dados, como por exemplo, nuUmero de
protocolo de atendimento prévio na concessionaria.

Acao necessaria: Fortalecimento de acdes de educagao para que o usuario faca
reclamacao junto a AGRESPI com todos os dados necessarios para registro.

4.2 ANALISE MENSAL DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS E TRATADAS NO ANO DE
2025

Ao longo de 2025, a Ouvidoria Setorial da AGRESPI registrou um total de 154
atendimentos nos canais disponibilizados divididos mensalmente nos moldes da
tabela abaixo:

40
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0
o) o) N o 0 0 o) o) o} o}
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Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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A analise dos dados revela que os meses de maior volume foram outubro (39),
Novembro (25), Julho (22) e Dezembro (19).

Ha que se destacar que a Gestao atual foi designada para ocupagcao do munus no
més de Abril de 2025.

O que se observa € um aumento das Manifestacoes a partir do més de abril de 2025,
havendo aumento tanto no recebimento como no tratamento de demandas.

Esse cenario reforca a necessidade do continuo aprimoramento dos fluxos internos
da Ouvidoria para assegurar a tempestividade das respostas e a eficiéncia no
atendimento aos usuarios.

4.3 TIPOS DE MANIFESTAGCOES ANALISADAS

Neste segmento, apresentaremos as manifestacdes analisadas, organizadas por tipo
no ano de 2025, e realizaremos uma comparagcao com os dados de 2024.

Essa anadlise permitira identificar tendéncias e mudancas no perfil das demandas
recebidas, destacando os temas mais relevantes e as areas que demandaram maior
esforco de andlise e intervencao por parte da Ouvidoria.

A seguir, apresentamos um comparativo entre os tipos de manifestacdes analisadas
nos anos de 2025 e 2024:

2024 @ 2025

Reclamacao

Solicitacao n
Denuncia m
Sugestao
0] 10 20 30 40 50 60 70

Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

No ano de 2025 se observa que houve aumento no numero de Reclamacgdes,
Solicitacdes e denuncias, o que sugere que os cidadaos estao utilizando cada vez
mais a Ouvidoria para reportar irregularidades e solicitar informacdes ou servicos.

Tal comportamento reflete a divulgagcao das atividades e competéncias da Agéncia

Reguladora e papel desta na melhoria do atendimento ao usuario e da prestacao
dos servicos concedidos.

11
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Acoes Propostas:

Acdes de educacgao: Divulgacao dos Canais de Ouvidoria nas redes sociais
trabalhando informativos que incentivem as manifestacdes e informem ao usuario
como realizar uma reclamacao junto a Ouvidoria da AGRESPI.

Fortalecimento dos Canais de Atendimento: Melhoria do aparelhamento da
Ouvidoria, em especial do celular utilizado para o recebimento das Manifestag¢des

Fortalecimento da Equipe da Ouvidoria com contratacdo de agentes aptos a
atender o usudario de forma eficiente

Incentivar o registro de elogios e boas praticas.
4.4 CLASSIFICACAO DAS MANIFESTAGCOES ANALISADAS POR AREA DE ATUACAO

A classificacao detalhada das manifestagcdes permite que a Ouvidoria tenha um
panorama mais preciso sobre as necessidades da populagao, auxiliando na
implementagao de medidas corretivas e no aprimoramento continuo dos servigos
publicos regulados.

O proximo Grafico, traz a comparagcao das manifestagcdes por sua classificagao de
area técnica.

Saneamento Basico
Energia Elétrica
Transporte
Fiscalizacao do Estado
Outros Assuntos

(Assédio Moral, Atendimento ao Publico,
Beneficios e Servicos, Cadastros e
Documentagdo, Corrupgao, Defesa do O -lo 20 30 40 50
Consumidor, Denulncia Crime, Direitos

Humanos, Gestdo Publica, Informagdes . . o . .
Processuais, Multa, Relacdes de Trabalho e Disponivel em https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
) )

Tributos)

Os dados acima especificados demonstram que no ano de 2025 a maior parte das
manifestacdes esteve concentrada no setor de saneamento, seguido pelo Setor de
Energia e Transporte intermunicipal de passageiros.

Esses dados sugerem que, embora o setor de saneamento continue a ser a area de
maior preocupacao para os cidadaos, ha indicios de busca de melhorias em outros
setores, como o energia e transporte intermunicipal de passageiros.
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4.5 CANAIS DE ENTRADAS DAS MANIFESTA(;()ES
A AGRESPI possui os seguintes canais de atendimento:

a) Plataforma Fala Br: Plataforma de Manifestacdes desenvolvida pela Controladoria
Geral da Unidao - CGU em que o préprio usuario registra a manifestacao, enviando-a,
pelo sistema, a AGRESPI;

b) E-mail: Usuario pode registrar a Manifestagao via e-mail da Ouvidoria. Recebida,
esta serd reduzida a termo na Plataforma Fala Br;

c) whatsapp: Usudrio pode registrar a Manifestacao via whatsapp da Ouvidoria,
sendo esta reduzida a termo na plataforma Fala Br

d) Atendimento presencial: O usuario pode se dirigir a sede da Agéncia para
apresentar a Manifestacao, sendo esta reduzida a termo no Faga Br.

4.5.1 Eficiéncia Dos Canais De Atendimento:

Como destacado anteriormente, a Ouvidoria da AGRESPI recebeu 154
manifestacdes de Ouvidoria.

Dentre estas, 2 (duas) se deram na forma presencial, 8 (oito) por e-mail, 57
(cinquenta e sete) diretamente via Fala Br e 87 (oitenta e sete) via whatsapp.

Dos numeros acima expostos se observa que 56,49% das manifestacdes foram feitas
via whatsapp, 37,01% foram feitas diretamente pelo usuario via Fala Br, 5,19% foram
feitas via e-mail e 1,3% foram feitas presencialmente na sede da Agéncia.

Os canais de atendimento se mostraram eficazes no atendimento do usuario.
4.5.2 PROPOSTA DE MELHORIAS DOS CANAIS DE ATENDIMENTO
Se propdem as seguintes acdes para melhoria dos canais de atendimento:

a) Incentivar ao usuario o registro direto da Reclamacao junto ao Fala Br

b) Fortalecer a escuta ativa/manifestacdes presenciais com Vvisitacdo as
Comunidades

c) Fortalecimento da equipe da Ouvidoria com contratacao de pessoal capacitado
para atendimento do usuario

d) Promover o melhoramento do canal de atendimento via whatsapp com
aquisicao de aparelho de telefone mével adequado.

e) Promocao de atividades de Ouvidoria Itinerante.

13
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Os indicadores de desempenho da Ouvidoria Setorial da AGRESPI fornecem uma
visdo clara da eficiéncia e qualidade do atendimento prestado em 2025. Os
principais indicadores sao:

5.1 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
No ano de 2025, a AGRESPI apresentou tempo médio de resposta para a

Manifestacdes de 30,2 dias. Observa-se que no ano de 2024 o tempo médio de
resposta era de 57,7 dias.

378
400
300
500 127.2
100 57.7 30.2
o)
2022 2023 2024 2025

Diante do exposto, no ano de 2025 a AGRESPI apresentou redugao no tempo de
resposta das manifestagcdées em 27,5 dias.

Principais melhorias para redugao no tempo de resposta:

a) Otimizacgao dos Fluxos Internos
b) Maior integragcao entre os setores responsaveis
c) Capacitagcao continua da Ouvidora

5.2 INDICE DE RESOLUTIVIDADE E SATISFACAO DO USUARIO: UM COMPARATIVO
ENTRE OS ANOS DE 2022 E 2025.

A resolutividade das manifestagdes e a satisfacdo do usudrio sao indicadores
fundamentais para avaliar a eficiéncia da Ouvidoria Setorial da AGRESPI.

Para exata compreensao dos numeros se apresenta a tabela de Resolutividade da
Agéncia Reguladora constante do Painel Resolveu, veja:

100 88,89% 93,26%
80 52,63%
60
40
20 o%
2022 2023 2024 2025
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No ano de 2020 a resolutividade da AGRESPI foi de 12,7%, mostrando-se zero nos
dois anos seguintes.

No ano de 2023 houve aumento da resolutividade chegando ao patamar de 88,9%.

No ano seguinte houve reducao da resolutividade apresentando percentual de
apenas 52,6%.

Por fim, no ano de 2025 houve aumento da resolutividade, sendo este no percentual
de 93,2%.

A melhora reflete o aprimoramento na gestdao das manifestagdées, com maior
eficiéncia na mediacao de conflitos e agilidade no encaminhamento das demandas
aos prestadores de servico regulados.

No que se refere a satisfagcao do usuario o Painel resolveu mostra que entre os anos
de 2020 e 2024 nao ha métrica disponivel.

No ano de 2025 foi possivel estabelecer o indice indicando os 83,33 dos usuarios
como muito satisfeitos ou regularmente satisfeitos.

A elevacao do indice sugere que as melhorias na resolutividade e na comunicacgao
com os cidadaos aumentaram a confiang¢a no servigco prestado pela Ouvidoria.

Acdes a serem adotadas para o Ano/2026:

a) Para aumentar a resolutividade ha pretensao de implementar estratégias de
mediacao mais eficazes e acompanhar de perto os casos reincidentes, garantindo
maior taxa de solucao definitiva.

b) Para reduzir o tempo de respostas se buscara estabelecer fluxos automatizados
para demandas recorrentes e intensificar o monitoramento dos prazos de resposta
junto aos prestadores de servigo.

c) Contratacao de atendentes e incentivar a frequéncia a cursos de qualificagao
para aprimorar a capacidade de mediacdao, reduzindo a necessidade de
reencaminhamentos e acelerando a resolu¢cao das manifestagdes.

Acompanhando e implementando essas melhorias, a Ouvidoria Setorial da AGRESPI
elevara ainda mais os indices de resolutividade e satisfagao, consolidando-se como
um canal eficiente e transparente na defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos
publicos regulados
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COM A SOCIEDADE E IMPACTOS SOCIAIS

A Ouvidoria Setorial da AGRESPI desempenha um papel essencial na promocao da
transparéncia, participagao cidada e controle social. Em 2025, foram ampliadas as
iniciativas voltadas ao fortalecimento da relagcdo com a sociedade, resultando em
maior acessibilidade, engajamento e impacto positivo na prestacao dos servigcos
regulados.

6.1 Interacdao com a Sociedade

A Ouvidoria disponibiliza multiplos canais para garantir que os cidadaos tenham
acesso facilitado ao registro de manifestagdes. Os principais avanc¢os incluem:

a) verificagao diaria dos canais de atendimento e registro de reclamacdes em ato
continuo a verificagao, o que contribuiu para a reducao do tempo de resposta;

b) Atuacao integrada e comunicacao direta junto aos prestadores de servigcos
concessionarios promovendo a mediacao de conflitos de forma mais agil e eficiente.

6.2 Impactos Sociais

O impacto social das atividades da Ouvidoria em 2025 pode ser medido pelos
seguintes resultados:

a) Resolucao de Conflitos: As reclamacgdes relacionadas a saneamento basico,
energia e transporte intermunicipal resultaram em ajustes operacionais por parte
dos prestadores, beneficiando diretamente milhares de cidadaos.

b) Reducao do Tempo de Resposta: O tempo médio caiu de 57,7 dias (2024) para
30,2 dias (2025), proporcionando respostas mais rapidas e eficazes aos usuarios.

6.3 Engajamento e Participacao Cidada

A Ouvidoria intensificou campanhas de conscientizagcdo sobre os direitos dos
usuarios, participando de audiéncias publicas em cidades do interior do Piaui como
Simplicio Mendes e Urucui, esclarecendo a populagdao a importancia da reclamacgao
junto a AGRESPI e conscientizando da necessidade de reclamacao prévia junto a
concessionaria.

Ampliacdo da comunicacdo digital, tornando os servicos da Ouvidoria mais
acessiveis e transparentes.

Maior envolvimento da populagao nas decisdes publicas, incentivando a cultura de
participacao ativa.
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6.4 Parcerias estratégicas

Em 2025, a Ouvidoria da AGRESPI fortaleceu colaborag¢des institucionais, garantindo
maior alcance e efetividade. Entre as principais iniciativas destacam-se:

Participagcao em Eventos da Ouvidoria Geral do Estado do Piaui, quais sejam:

a) Treinamento para utilizacao da Plataforma Fala Br, curso ofertado pela Ouvidoria
Geral do Estado do Piaui - OGE/PI

b) | Seminario de Ouvidorias Publicas do Estado do Piaui. Tema: Ouvidoria e
participacao social: caminhos para fortalecer a democracia.

Integracao com Agéncias Reguladoras Nacionais:

a) Visita Institucional a Agéncia Nacional de Transportes Terrestres -ANTT (foto 1) no
dia 05 de setembro de 2025, em Brasilia;

b) Visita Institucional a Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL (foto 2) no dia
05 de setembro de 2025, em Brasilia.

Participacdo em Audiéncias Publicas acerca do Abastecimento de Agua:

a) Audiéncia Publica realizada na Cidade de Simplicio Mendes, Processo
Administrativo MPPI n°. 000268-005/2021, realizada em 23 de julho de 2025;

b) Audiéncia Publica realizada na Cidade de Urucgui, Piaui, Processo Administrativo
MPPI n°. 000230-206/2025, realizada em 13 de agosto de 2025;

c) Audiéncias em Processos Administrativos e Investiga¢cdes Preliminares a convite
do Nucleo de Protecao de Defesa do Consumido do Ministério Publico do Piaui
sediado em Teresina.

Fortalecimento de Parceria com a Aguas do Piaui em visita realizada a sede da
concessionaria em Teresina, em 22 de abril de 2025.
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Reunidao com a Procuradora Geral de
Justica do Estado do Piaui, Claudia
Seabra, buscando firmar termo de
cooperagao entre AGRESPI e Ministério
PuUblico do Estado do Piaui.

Encontro celebrativo pelos 10 anos da
Ouvidoria Externa da DPE/PI: Escuta,
Participacdao e Concretizagcao de
Direitos, no dia 18 de dezembro de
2025: (na foto: Ouvidor externo da
Defensoria Thiago Rodrigues)

Reuniao com Defensor Publico
Alessandro Spindola com objetivo de
firmar Termo de Cooperagao entre
AGRESPI e Defensoria Publica do Estado
do Piaui, realizada em 31 de outubro de
2025.
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Com base na anadlise dos indicadores de desempenho da Ouvidoria Setorial da
AGRESPI em 2025, se identificaram oportunidades de aprimoramento para tornar
0S processos mais ageis, eficazes e alinhados as necessidades dos usuarios. As
recomendacgdes a seguir visam fortalecer a resolutividade, participacao cidada e
transparéncia dos servicos regulados.

7.1 Fortalecimento da Equipe de Atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria conta hoje com apenas uma colaboradora, além da Ouvidoria.

Os nUumeros destacados neste relatério demonstram a tendéncia de aumento na
demanda.

Diante disso, necessario fortalecimento e capacitagcao da equipe da Ouvidoria para
0 ano de 2026.

7.2 Aperfeicoamento dos Processos de Atendimento
Reducao do tempo médio de resposta para <20 dias até dezembro de 2026, por
meio da otimizacao dos fluxos internos e adoc¢ao de tecnologia para monitoramento

de prazos.

Automacao do atendimento inicial, implementando chatbots no WhatsApp para
agilizar a triagem das demandas.

Capacitacao continua da equipe da Ouvidoria, com treinamentos especializados em
mediagao de conflitos e gestao de atendimento para elevar a taxa de resolutividade
para 95%.

7.3 Fortalecimento dos canais de atendimento

Instalagao da Ouvidoria Itinerante, aumentando o numero de visitas a municipios e
comunidades rurais para ampliar a participagao social.

Integracao Multicanal, permitindo que os atendentes acessem o histérico completo
das manifestag¢des dos usuarios, independentemente do canal utilizado.

Aprimoramento da acessibilidade digital, garantindo que cidadaos com deficiéncia
tenham ferramentas adaptadas para registrar suas manifestagcdées com autonomia.

Aquisicao de celular com melhor tecnologia para prestacao do servico de Ouvidoria
via whatsapp.
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7.4 Parcerias estratégicas

Fortalecimento da cooperacao entre Ouvidorias componentes da Rede Setorial do
Piaui, promovendo intercambio de boas praticas.

Colaboracdao com as unidades técnicas e o Conselho regulador da AGRESPI,
garantindo que as demandas dos usuarios resultem em providéncias concretas.

Ampliacdao da participacdao da Ouvidoria em eventos nacionais e estaduais,
consolidando seu papel como canal legitimo de mediagdao entre usuarios e
prestadores de servico.

7.5 Metas para 2026
Fortalecimento da Equipe da Ouvidoria da AGRESPI

Implementacao Efetiva do Termo de Cooperagdao com o Ministério Publico do
Estado do Piaui com o consequente acompanhamento nas viagens do Programa
Ministério Publico Itinerante com objetivo de expandir a participagao social nas
acoes regulatodrias;

Celebracao de Termo de Cooperacao com a Defensoria Publica do Estado do Piaui
com o consequente acompanhamento nas viagens do Programa Defensoria
Itinerante com objetivo de expandir a participag¢ao social nas a¢des regulatorias;

Elevar a resolutividade para 95%, tornando o atendimento mais agil e eficaz;

Fortalecer os canais digitais, priorizando automacao e acessibilidade, para garantir
que 100% dos usuarios possam registrar manifestagdes com praticidade.

Fortalecer as a¢des de midia educativa da Ouvidoria, objetivando expandir o
conhecimento da usuadrios quanto as possibilidades de reclamacao quanto a
prestacao do servi¢co publico e o modo de fazé-lo.

As recomendacodes estratégicas buscam consolidar a Ouvidoria Setorial da AGRESPI
como um canal cada vez mais acessivel, eficiente e transparente, reforcando sua
missao de assegurar a qualidade dos servicos regulados e fortalecer a participacao
social na gestao publica.
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8. MENSAGEM FINAL DA OUVIDORIA

A confeccao do Relatério Anual de Ouvidoria tem o objetivo de
analisar as ac¢des desenvolvidas no ano de 2025 e planejar
melhoramentos para o ano de 2026.

Os numeros destacados demonstraram que a Ouvidoria venceu
desafios, em especial no que se refere a falta de pessoal para apoio e
desenvolvimento das atividades, contando apenas com a desighacgao
da Ouvidoria até o més de outubro de 2025.

No que pese a escassez de pessoal e a deficiéncia tecnoldgica, a
Ouvidoria conseguiu estabelecer novo recorde para os indices de
resolutividade em comparag¢ao com os anos anteriores.

A Ouvidoria conseguiu, pela primeira vez apdés a sua efetiva
implantacao, estabelecer novo indicador de desempenho, consistente
no indice de satisfagcao do usuario.

Diante do apresentado, as metas para 2026 sao focadas no
fortalecimento da equipe da Ouvidoria, em especial no que se refere a
contratacao de novos colaboradores, frequéncia em cursos de
capacitacao e busca de benchmark em outras agéncias reguladoras
estaduais, promovendo visitagcdo presencial as suas sedes.

Alice Pompeu Viana
Quvidora da AGRESPI
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