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Apresentacao

A Secretaria de Relagdes Institucionais da Compesa, por meio da Ouvidoria, apresenta
o Relatério de Gestao 2023, atendendo ao principio da publicidade e da transparéncia,
visando o exercicio do controle social perante a organizacao.

A Ouvidoria tem a missdo de ser um agente de mudancga, buscando contribuir para uma
gestdo preocupada com a satisfagdo das necessidades do cliente interno, o colaborador,
e do cliente externo.

N&o é por acaso, que as Ouvidorias tém o status de ferramenta democratica, que ajuda
na ampliagdo da participagdao social na melhoria da administragao publica, que tem a
Constituicao de 1988 fonte de inspiragao. Em outras palavras, as Ouvidorias tém como
missao promover a realizagdo da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por
meio da mediagao de conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos.

Diante desse cenario, a Ouvidoria faz o recebimento, andlise e encaminhamento das
manifestacbes aos setores competentes, acompanhando o tratamento, propondo
sugestdes para a resolucdo dos casos e cobrando a conclusao dos processos, fomentando
melhoria na gestao da Companhia e consequentemente na Administragao Publica.

No presente relatéorio constam informagdes consolidadas, sintéticas e comparativas
sobre as manifestagdes registradas na Ouvidoria da Compesa por varios meios de
comunicagao: Internet, telefone, e-mail e presencial. Os dados foram extraidos do sistema
SIOWV, que o setor utiliza para consolidar todas as demandas.

Atenciosamente,

Ouvidoria da Compesa
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1. Missao, visao e valores

oG

o -~ e ™~
Missao Visao de futuro
Prestar, de forma sustentavel, Ser uma empresa de referéncia na
servicos de abastecimento de prestacao dos servicos de
agua e esgotamento sanitario, abastecimento de agua e
com a promocao do bem-estar e esgotamento sanitario para a
da qualidade de vida dos clientes. populacdo pernambucana até 2027.
Valores

COMPROMETIMENTO COM RESULTADOS

FOCO NO CLIENTE

INOVACAO

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

CREDIBILIDADE

ETICA E TRANSPARENCIA

VALORIZAGAO DAS PESSOAS

EFICIENCIA E RENTABILIDADE
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COMPANHIA PERNAMBUCANA DE
SANEAMENTO Colaboradores
5.913 proprios e terceiros

FUNDADAEM 29 DEJULHODE 1971

/

2,4 milhées domicilios atendidos com abastecimento de agua
71 milhdes populagdo atendida com abastecimento
216 estagdes de tratamento de dgua
618 mil domicilios atendidos com esgotamento sanitério
2,1 milhdes populagao atendida com esgotamento sanitario

92 estagdes de tratamento de esgoto

13 laboratérios de dgua

3 labora térios de esgoto

23 mil andlises mensais na rede de dgua
1 mil andlises mensais na rede de esgoto

Fonte: Informe I nstitucional Compesa
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2. Canais de atendimento

Para manter um bom relacionamento com os clientes, € importante entender e considerar
os variados perfis e oferecer ferramentas diversas de comunicagdo, que impulsionem
uma relagdo de confiancga e credibilidade.

Agéncia virtual - www.compesa.com.br
App Compesa (Android e iOS)
0800.081.0195 - Informagdes e servigos

Lojas de Atendimento *
* Segunda a sexta das O8h as 17h, sdbado 08h as 12h

Horarios Expresso Cidaddo (segunda a sexta)

Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar e Vitéria
08h as 20h

Unidade Caruaru
O7h as 19h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns
08h as 17h
Horarios Expresso Cidad3o (sabados)

Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar, Vitéria e Caruaru
08h as 14h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns
Fechado

n /compesa g @compesa compesa_oficial

Canais de ouvidoria

Endereco eletroénico

https://servicos.compesa.com.br/ouvidoria/

Atendimento telefonico

Das 8h as 14hs
(81) 3412.9016

Das 8h as 12h e das 13h as 17hs
(81) 3412.9721
(81) 3412.9714
(81) 3412.9720
(81) 3412.9249
(81) 3412.9635
(81) 3412.9669

Atendimento Presencial
Av. Cruz Cabuga, 1387 - Santo Amaro, Recife - PE, 50040-000
De Segunda a Sexta-feira: 8:00 as 17:00 horas, intervalo de 12:00 as 13:00
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3.0 que é a ouvidoria?

A Ouvidoria da Compesa foi criada em 2008 e € uma unidade administrativa ligada a
Secretaria de Relagdes Institucionais, que tem uma subordinagao da Diretoria da
Presidéncia. Ela € um instrumento de gestdo e participagao do publico interno e publico
externo, por meio das manifestagcdes de informacodes, reclamacoes, solicitagdes,
denuincias, sugestdes e elogios apresentadas pelos usudrios atraves dos canais de
comunicagao, buscando a melhoria na qualidade da administragdo institucional e
prestacao do servico em todo o Estado.

Por conta da carateristica de suas atividades, a Ouvidoria tem uma atuacao flexivel,
realizando constante interlocucdo com todos os setores da Compesa para que a
resolucao de casos, seja agil e exitosa. Por isso, que a participagao da Ouvidoria em varios
foruns e reunides dentro da empresa € de fundamental importancia para os resultados
dos indicadores do setor.

Diferente do Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), a Ouvidoria trabalha em
situagdes em que as demandas ja passaram do limite estabelecido. No cliente interno, seria
em eventos em que os gestores diretos ndo conseguiram dar um retorno a solicitagdo, ou
deram, mas a resposta nao teve resolutividade. No cliente externo, segue a mesma linha
de atuacao, porém, relativos aos servicos.

Para atender as manifestagdes, o setor conta com uma equipe de colaboradores
capacitados e uma Ouvidora, que além de interagir com toda organizagao mantém o
atendimento ativo com a OGE - Ouvidoria Geral do Estado e ARPE - Agéncia Reguladora
de Pernambuco.

O (OO
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4. Atribuicoes da ouvidoria

a) Estabelecer um canal de comunicagdo com a sociedade, de maneira que se possa
contribuir para o fortalecimento da cidadania e para a promogao da melhoria continua
dos servicos prestados a populacao;

b) Centralizar as denuncias, criticas, elogios e sugestdes dos clientes para que seja
possivel uma andlise sistémica das demandas existentes e uma melhor catalisacao dos
resultados;

c) Direcionar as acoes necessarias de correcao e adequagao da operagao organizacional
para as areas responsaveis;

d) Estabelecer contato com a Agéncia de Regulagdo de Pernambuco (ARPE) e a Ouvidoria
Geral do Estado (OGE), buscando tratar as demandas apresentadas pelos clientes com
agilidade e eficiéncia;

e) Monitorar e promover o cumprimento de prazos na prestagao de servigos aos clientes;

f) Colocar a disposicéo da sociedade os meios e acessos necessarios para atendimento,
preferencialmente, eletronico, telefénico, pessoal e por correspondéncia;

8) Receber dos empregados, através dos canais de comunicagéo, as manifestacdes sobre
relacionamento interpessoal inadequado;

J) Informar a Secretaria de Relagdes Institucionais o resultado da apuracéo e andlise dos
casos instaurados;

k) Emitir relatérios mensais das atividades, com dados estatisticos sobre reclamacoes,
sugestdes, criticas, elogios e quanto a0 nivel de satisfagcdo dos reclamantes e reclamados.
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5. Tipos de manifestacoes

As manifestacdes registradas podem ser classificadas de diversas formas como:
sugestdo, denuincia, reclamagdo, solicitagao, elogio e Pedido de Acesso a Informagao.
Entenda abaixo a definicao de cada uma delas:

Elogio: enaltecimento, satisfagdo ou reconhecimento sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido.

Sugestao: proposicdo de ideia, aconselhamento ou formulagdo de propostas de
aprimoramento dos servigcos e das fungdes exercidas pela Compesa no ambito de sua
competéncia.

Solicitagao: € um meio de requerer a execugado de algum servigco ou reparo competentes
a Compesa

Reclamacgao: expressa insatisfacao relativa a atuagdo ou prestagao de servico no ambito
da Compesa.

Dentincia: comunicacdo de irregularidades ocorridas no ambito da Compesa/
Administragao Publica ou apontamento de exercicio negligente ou abusivo dos cargos,
empregos e fungdes, como também infracdes disciplinares ou pratica de atos de
corrupgao, ou improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a legislagdo. Bem
como, a procedimentos irregulares dos clientes.

Pedido de Acesso a Informacao (PAIl): solicitacido de informacéo, que sera respondida
pela Compesa na forma prevista pelalegislacao federal LEIN°12.527, DE 18 DE NOVEMBRO
DE 2011, Lei de Acesso a Informacgao (LAI) e legislacdo estadual LEI N° 14.804, DE 29 DE
OUTUBRO DE 2012, regulamentada pelo DECRETO N° 38.787, DE 30 DE OUTUBRO DE
2012 do Estado de Pernambuco.
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6. Nuumeros da ouvidoria

Manifestacoes de ouvidoria recebicdas - 2023

Foram registradas 8.791 (Oito mil setecentas e noventa e uma) manifestagdes, com
destaque para os meses de janeiro, margo € novembro que pontuaram 0s maiores
quantitativos.

MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA RECEBIDAS - 2023 -
OGE+ARPE

1000 . ; 851
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Com relacdo a origem das manifestagdes, 0 maior quantitativo de registro é pela Ouvidoria
Geral do Estado, com 77% das demandas.

ORIGEM DA MANIFESTACAO




CYOL YO, OO

Relatorio de Gestdo da Ouvidoria - 2023

(C

QIO
CaeC

Comparativo Anual Geral - 2022/2023

No ano de 2022 foram registradas 8.874 (Oito mil oitocentas e setenta e quatro)
manifestagdes e no ano de 2023 foram registradas 8.791 (Oito mil setecentas e noventa
e uma) manifestagdes, havendo um pequeno decréscimo de 0,93%.

COMPARATIVO ANUAL GERAL - 2022/2023

8874
2022
8791
2023

Tipo de manifestacao

Em relagao ao tipo de manifestacao, a Reclamagdo mantém uma lideranca absoluta dos
registros demandados.

P -

Solicitagdo

Denuncia . 108
Elogio ' 23

Sugestdo ' 8
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-Z Como aconteceu em anos anteriores, a manifestacéo da Falta de Agua se manteve em
primeiro lugar no ranking de manifestagoes registradas pelos clientes. O grafico abaixo
mostra o comportamento das principais manifestagoes.
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No comparativo das principais manifestagdes com 2022, o registro de Falta de Agua e
Desobstrucdo de Ramal de Esgoto s&o os Unicos que diminuiram o quantitativo.
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Segueabaixooutra perspectivaemformade grafico sobreas manifestacdes,apresentando
as oscilagbes em 12 meses dos principais registros, principalmente, as variagbes das
manifestacdes da Falta de Agua. Nos meses de alta temperatura, os registros de Falta de
Agua aumentam.
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= FALTA DE AGUA HVAZAMENTO
= REVISAO DE CONSUMO |NST:'\I.!\CKO DE RAMAL DE AGUA

m DESOBSTRUCAO RAMAL DE ESGOTO

Ainda na andlise das informacgodes, realizamos o cruzamento dos dados por Diretoria. O
grafico apresenta o resultado de destaque no quantitativo de manifestacdes da Diretoria
Regional Metropolitana.

*Abarradacoramarela é referente as manifestagoes tratadas internamente pela Ouvidora,
orientando os clientes sobre a forma correta de acessar os servicos demandados.




Internet

Fone

E-mail

162 (Ouvidoria Geral do Estado)
Presencial

0800

Caixa de Sugestdo
Oficio

Reclame Aqui
Disque-Denincia .
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7. Acoes para melhoria das
principais manifestacoes

Assunto: Falta D’agua

Providéncias adotadas:

Para reduzira falta de 2agua, a Compesa planeja realizar em 2024 diversas agdes. Na Regiao
Metropolitana do Recife, a Companhia implantara uma nova metodologia de atendimento
que atenderd de forma global toda a sequéncia de etapas envolvidas nas demandas de
manutencao das redes e ramais de distribuicdo, na modalidade por desempenho, com
indicadores que monitoram parametros de qualidade e prazo de conclusao do servico,
que sera implantada ainda no primeiro semestre de 2024. O objetivo € otimizar os
servi¢os prestados, melhorando a oferta e reduzindo a intermiténcia do fornecimento.

Em relacéo ao aumento da produgéo de agua, haverd as obras de Perfuragdo de 23 Pocos;
Ampliagdo do Sistema Produtor Arataca Il, que beneficiara os municipios de Igarassu,
Abreu e Lima, Paulista e Olinda; Ampliacao da producdao em Camaragibe; Melhoria no
abastecimento na Zona Norte; Setorizacdo dos Grande Anéis do Recife. Além disso,
ocorrera investimento no sistema de abastecimento de Jaboatdo dos Guararapes e no
Cabo de Santo Agostinho.

Na Zona da Mata e Agreste, a Compesa tem investido em obras estruturadoras para
aumentar a oferta de dagua e reduzir a intermiténcia de abastecimento nos municipios
do Agreste e Matas, como a Adutora do Agreste, com isso, havera uma melhoria no
calendario de abastecimento € a redugao na de falta de agua, para a regiao do agreste
pernambucano, que possui 0 menor balango hidrico do pais.

No Sertdo, estio planejadas obras de Ampliagdo da Estagéo de Tratamento de Agua,
beneficiando os municipios de Araripina, Ipubi, Ouricuri, Santa Cruz, Santa Filomena e
Trindade; Implantagéo do Sistema de Abastecimento de Agua de Serra Talhada; Melhorias
e ampliagdo do Sistema de Abastecimento de Agua de Arcoverde; Ampliagéo e adequacgéo
do Sistema de Abastecimento de Agua do Municipio de Sertania. Todas essas agdes visam
melhorar a oferta e reduzir a intermiténcia do fornecimento de agua para a populagao.

Assunto: Vazamento

Providéncias adotadas:

Para melhorar a prestagcao dos servigcos na Regido Metropolitana do Recife, area de
grande volume de manifestagcdes de vazamento, a Compesa esta implementando um
novo programa que atendera de forma global toda a sequéncia de etapas envolvidas nas
demandas de manutencao em redes e ramais, dentre as quais, 0s consertos de vazamentos.
Esta nova modalidade de contrato tem como principal finalidade a redugao das perdas de
dgua, a partir da rapidez no atendimento e da qualidade do servigco executado.

No combate as perdas, a Companhia fez um novo contrato de performance na geréncia
de negocio metropolitana Centro, maior unidade de negodcio. Principais beneficios:
Redugdo do desperdicio de 2gua; Melhoria na continuidade do abastecimento para
populagdo; Melhoria no controle operacional da area em questdo; Reducdo nas

16
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paradas de abastecimento para a area em questao, devido a reducao das ocorréncias
de vazamentos, que provocam mais desperdicios de agua. O novo modelo contratual,
chamado Global Service, traz como principal diferencial a modalidade por desempenho,
através de indicadores que monitoram, dentre outros parametros, a qualidade e o prazo
de concluséo do servico. Isso significa que, quanto mais rapido e melhor for executado um
determinado servico, melhor sera o resultado.

Dessa forma, o tempo maximo para o reparo de um vazamento sera de quatro dias para
resolucao total (envolve a fase de diagndstico, execugao do servico e recomposicdo do
pavimento e/ou da calgada no trecho da intervengéo). Nos contratos anteriores o prazo
medio estava acima de 28 dias, motivo de severas criticas da sociedade pelo desperdicio
de agua e demora para execugdo dos servigos. O contrato tera duragao de cinco anos.

Assunto: Revisao de consumo
Providéncias adotadas:

Com o objetivo de cada vez mais reduzir as revisdes de consumo solicitadas pelos clientes,
a Compesa tem realizado acdes de vistoria de anormalidades de consumo e fiscalizacao
de ligagdes clandestinas através dos contratos vigentes. Além disso, tem executado agdes
administrativas internas, como a implantagdo de travas de alto consumo, atualizagdes
cadastrais e substituicbes de hidrémetros quando necessarios, com o objetivo de
minimizar reclamagdes e falhas no processo de faturamento. Uma das iniciativas que
ajuda a reduzir erros € o processo de leitura online, com impressdo simultanea, que
garante a possibilidade de auditorias dos valores registrados pelos leituristas no momento
da execugao do servigo. Todas essas acdes sao fundamentais para garantir a precisao no
consumo registrado e a equidade no tratamento aos NOSsOs usuarios, alinhando nossos
processos as melhores praticas do setor e as expectativas de nossos clientes.

Assunto: Instalagcao de ramal de agua
Providéncias adotadas:

Para melhorar a prestagdo dos servigos na Regido Metropolitana do Recife quanto
a Instalagdo de Ramal de Agua, a Compesa estd implementando um novo programa
que atendera de forma global toda a sequéncia de etapas. O novo modelo contratual,
chamado Global Service, traz como principal diferencial a modalidade por desempenho,
através de indicadores que monitoram, dentre outros parametros, a qualidade e o prazo
de concluséo do servico. Isso significa que, quanto mais rdpido e melhor for executado um
determinado servico, melhor sera o resultado.

Dessa forma, o tempo maximo para uma instalagdao de ramal de dgua sera de sete dias
para resolucdo total (envolve a fase de diagndstico, execugéo do servigo e recomposigao
do pavimento e/ou da calgada no trecho da intervengédo. Nos contratos anteriores o prazo
meéedio estava acima de 30 dias, motivo de severas criticas da sociedade pela demora para
execucao dos servicos. A instalagao de ramal de agua faz parte do contrato de vazamento,
com duracao de cinco anos.
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Assunto: Desobstrucao de ramal de esgoto
Providéncias adotadas:

A Compesa e sua parceira no programa Cidade Saneada, a BRK Ambiental, trabalham de
forma preventiva para manter em plena operagao os sistemas de esgotamento sanitario
espalhados por toda a Regido Metropolitana do Recife e no municipio de Goiana. Mesmo
assim, algumas agdes precisam ser realizadas nas tubulagdes devido a incidéncia de
ligacoes irregulares e do uso indevido da rede de esgoto. Uma das medidas adotadas para
mitigar os transtornos € a realizagao de limpezas suplementares de redes, elevatorias e
estacoes de tratamento. Isso ajuda a evitar os riscos de extravasamentos, rompimento de
tubulagdes e transbordamento das unidades elevatorias e de tratamento.

Em 2023, foram retiradas mais de 1,6 toneladas de residuos do sistema de esgoto da
RMR. A drea de Responsabilidade Socioambiental tambéem atua com diversas atividades
e acbes de sensibilizagao nas comunidades da RMR, com o intuito de mostrar o correto
uso da rede de esgoto. Em 2023, foram realizadas mais de 14 mil atividades com esse
foco, para que a populagdo também faca sua parte. Ndo jogar lixo na rede, nao realizar
ligacao irregular da rede de drenagem com a rede de esgoto e nao abrir as tampas dos
pogos de visita para o escoamento da dgua da chuva sdo agdes que ajudam a manter a
boa operacado da rede.

.
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8. Pedido de acesso ainformacao

O Pedido de Acesso a Informacao segue os parametros definidos pela Lei Federal n°
12.627/201 e Decreto Estadual N° 38.787/2012. E a legislacdo que possibilita o cidadéo
o direito de solicitar acesso as informacdes produzidas ou mantidas pelos orgaos e
entidades publicas, de interesse particular ou coletivo.

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO -2023

30

20
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Assuntos mais demandados

Com relagao aos assuntos mais demandados verifica-se um destaque para o Pedido de
Acesso a Informacgao sobre Informagdes Administrativo-Financeiras.

Informagdes
Comerciais
9%

G Informacdes Administrativo
Informages Informagdes

Operacionais Administrativo- Financeiras
36% Financeiras
55%

Informagdes Operadionais

Informages Comerciais

19
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Tempo médio de resposta

Conforme a Lei de Acesso a Informacao n° 14.804 de 29 de outubro de 2012 e Decreto
Estadual que regulamenta a LAl n°® 38.787 de 30 de outubro de 2012, que dispde sobre
a participacao, protegao e defesa de direitos dos servicos publicos da administracao
publica, a Ouvidoria deve responder aos Pedidos de Acesso a Informagao em até 20 dias,
podendo ser prorrogado por mais 10 dias, de forma justificada.

Tempo Médio

15,18 dias
DISTRIBUICAO DO ATENDIMETNO DOS PRAZOS DA LAI
Manifestagdes Periodos Percentual
107 Dentro do prazo de 20 dias 70%
36 Apos o prazo de 20 dias 24%
9 Apds 30 dias 6%

9. Pesquisa de satisfacao geral

Ao acessar o site da Ouvidoria Geral do Estado, o usuario ao receber o retorno € convidado
a participar de uma Pesquisa de Satisfacdo na plataforma. Em 2023, foram registradas
1.234 participagdes, que responderam da seguinte forma:

Estatistica sobre a origem da informacao a respeito
da ouvidoria

5% 7%
17%

1%

Amigos Orgdos do Governo
M Panfleto/Cartazes Internet

Midia (jornais, televisdo, radio)

Descrigdo Quant. Percentual
Amigos 92 7%
Org3os do Governo 204 17%
Panfleto/Cartazes 3 1%
Internet 868 70%
Midia (jornais, televisdo, radio) 62 5%
Total 1234 100%
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Estatistica a respeito do papel da Ouvidoria

10%

24%

Importante Muito Importante Pouco Importante

Descrigédo Percentual

Muito importante 813 66%
Importante 291 24%
Pouco Importante 130 11%

Total
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Estatistica de eficiéncia da Ouvidoria

33%

36%

Rapido Normal Demorado

Descrigéo Percentual

Rapido 405 33%
Normal 382 31%
Demorado 447 36%

100%

Total

Estatistica de reutilizacao da Ouvidoria

Descrigéo Percentual
Sim 75%
Ndo 25%
Total 100%
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Indicador:
Tipo:
Finalidade:

Unidade de Medida:

Instrumento de Medicdo
(Fonte):

Periodicidade:

Mecanismo de (
(Férmula):

Polaridade:

Premissas

Indicador:
Tipo:
Finalidade:

Unidade de Medida:
Instrumento de Medigéo
(Fonte):

Periodicidade:

Mecanismo de Calculo
(Férmula):

Polaridade:

Premissas

Indicador:
Tipo:
Finalidade:

Unidade de Medida:
Instrumento de Medigdo
(Fonte):

Periodicidade:
Mecanismo de Calculo
(Formula):

Polaridade:

Premissas:

Indicador:

Tipo:

Finalidade:

Unidade de Medida:
Instrumento de Medigdo
(Fonte):

Periodicidade:
Mecanismo de Calculo
(Férmula):

Polaridade:

Premissas:

10. Indicadores da Ouvidoria

indice de manifestagdes da OGE respondidas no prazo (Diretoria)

Setorial
Mensurar as respostas s manifestacBes recebidas
da Ouvidoria Geral do Estado (OGE).
Percentual (%)

Relatdrio do SIOUV

Mensal
Total das Manifestagbes Recebidas no Més —100%
Total de Manifestagées Concluidas no Més —X
Obs.: O célculo é realizado em Regra de Trés
Quanto maior, melhor.
O célculo é considerado a partir do recebimento das
manifestagtes pela Ouvidoria da Compesa.

indice de manifestagies da ARPE respondidas no prazo [Diretoria)

Setorial
Mensurar as respostas 45 manifestacbes recebidas
da Agéncia de Regulaciio de Pernambuco (ARPE).
Percentual (%)

Relatdrio do SIOUV

Mensal
Total das Manifestacfes Recebidas no Més — 100%
Total de Manifestagtes Concluidas no Més — X
Obs.: O cilculo é realizado em Regra de Trés
Quanto maior, melhor.
0 calculo & considerado a partir do recebimento das
manifestagbes pela Ouvidoria da Compesa.

indice de Resolugio Interna da OGE

Setorial
Mensurar 3 resolutividade das manifestagées pendentes
da Ouvidoria Geral do Estado (OG
Percentual (%)
Relatério do SIOUV

Mensal
Total Manifestagdes Concluidas x 100
Total de Manifestagtes Recebida
Quanto maior, melhor.
0 calculo € considerado a partir das manifestagtes pendentes de
respostas de meses anteriores pela Ouvidoria da Compesa.

indice de Resolugo da LAI (Pedido de Acesso & informago)

Setorial
Mensurar a resolutividade dos Pedidos de Acesso a Informacgdo da
Ouvidoria Geral do Estado (OGE)
Percentual (%)
Relatdrio do SIOUV
Mensal
Total Manifestagtes Concluidas x 100
Total de Manifestactes Recebida
Quanto maior, melhor.

O calculo é considerado a partir dos Pedidos de Acesso a
Informacdo recebidos pela Ouvidoria da Compesa.
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11. Participacao da Ouvidoria

A Ouvidoria tem uma rotina de participagdo em diversos eventos de capacitagdo e de
compartilhamento de informagdes durante todo o ano. Estas iniciativas mantém o setor
preparado para os desafios colocados diariamente nas manifestagdes registradas
pelos publicos interno e externo, com o objetivo de contribuir na melhoria da gestao da
companhia. Dentre os foruns e eventos que a Ouvidoria esteve presente estao:

- Rede Nacional de Ouvidorias;
- Rede de Ouvidores de Pernambuco;
- Rede de Ouvidores das Companhias de Saneamento;

- Camara Técnica de Ouvidoria da Associacao Brasileira das Empresas Estaduais
de Saneamento;

- Capacitagdo sobre Assédio da Associacao Brasileira de Ouvidores;

- Participagcao no XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores

XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores

Celebracao dos 15 anos da Rede
de Ouvidores de Pernambuco

A : . ”
XXVI Congresso Brasileiro
de Ouvidores

Palestra sobre Assédio Moral
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12. Acoes da Ouvidoria para 2024

- Avancar na automacao da produgao de relatorios internos;
- Produzir informacdes em painéis gerenciais;

- Avancar nos controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta aos
usuarios com qualidade superior e em menor prazo;

- Avancar em treinamentos e capacitacdes da equipe quanto ao atendimento e tratamento
de manifestacdes e Pedidos da Lei de Acesso a Informacao-LAl;

- Realizar campanha interna com enfoque em Ouvidoria Interna, assédio moral, sexual e
discriminacao;

- Realizar sensibilizacéo interna sobre a Lei de Acesso a Informacao- LAl
- Implantagdo de um Plano de Comunicagédo da Ouvidoria.

- Participacdo da acao de melhoria dos processos da assessoria de desenvolvimento
empresarial;

- Participagdo na implantagdo do novo sistema da Ouvidoria Geral do Estado, OUVE PE,
com a realizagao de treinamento nas geréncias da Compesa;

- Implantagao da Pesquisa de Satisfagao para o atendimento aos colaboradores;
- Implantacao da contabilizacdo das ligagdes recebidas pela equipe em planilha online;

- Participacdo no Planejamento Estratégico da Ouvidoria Geral do Estado, com quatro
acgoes para serem executadas no ano de 2024.

\\\\“
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CANAIS DE ATENDIMENTO
Loja Virtual - www.compesa.com.br
Assistente Virtual WhatsApp - 8199488.2336

App Compesa Mobile
Disponivel para Android e iOS

Lojas de Atendimento
Segunda a sexta, das O8h as 17h; sébado, das O8h as 12h

Horarios Expresso Cidaddo (segunda a sexta)
Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar e Vitéria - O8h as 20h
Unidade Caruaru - O7h as 19h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns - O8h as 17h

Horarios Expresso Cidadao (sabados)
Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar, Vitéria e Caruaru - O8h as 14h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns - Fechado
Ouvidoria

0800.081.0195 - Atendimento Comercial

/compesa @@compesa compesa_oﬁcial /compesaoficial
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