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Apresentação

A Secretaria de Relações Institucionais da Compesa, por meio da Ouvidoria, apresenta 
o Relatório de Gestão 2023, atendendo ao princípio da publicidade e da transparência, 
visando o exercício do controle social perante a organização. 

A Ouvidoria tem a missão de ser um agente de mudança, buscando contribuir para uma 
gestão preocupada com a satisfação das necessidades do cliente interno, o colaborador, 
e do cliente externo.

Não é por acaso, que as Ouvidorias têm o status de ferramenta democrática, que ajuda 
na ampliação da participação social na melhoria da administração pública, que tem a 
Constituição de 1988 fonte de inspiração. Em outras palavras, as Ouvidorias têm como 
missão promover a realização da democracia e a efetividade dos direitos humanos, por 
meio da mediação de conflitos e do reconhecimento do outro como sujeito de direitos. 

Diante desse cenário, a Ouvidoria faz o recebimento, análise e encaminhamento das 
manifestações aos setores competentes, acompanhando o tratamento, propondo 
sugestões para a resolução dos casos e cobrando a conclusão dos processos, fomentando 
melhoria na gestão da Companhia e consequentemente na Administração Pública. 

No presente relatório constam informações consolidadas, sintéticas e comparativas 
sobre as manifestações registradas na Ouvidoria da Compesa por vários meios de 
comunicação: Internet, telefone, e-mail e presencial. Os dados foram extraídos do sistema 
SIOUV, que o setor utiliza para consolidar todas as demandas. 

Atenciosamente,

Ouvidoria da Compesa
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1. Missão, visão e valores
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COMPROMETIMENTO COM RESULTADOS

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL

FOCO NO CLIENTE

INOVAÇÃO

EFICIÊNCIA E RENTABILIDADE

VALORIZAÇÃO DAS PESSOAS

ÉTICA E TRANSPARÊNCIA

CREDIBILIDADE

Valores
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R$ 2,125 bilhões

COMPANHIA PERNAMBUCANA DE 

SANEAMENTO

FUNDADA EM 29 DE J ULHO DE 19 71

Colaboradores

5.913 p róprios e terceiros

2,4 milhões domicílios atendidos com abastecimento de água

7,1 milhões população atendida com abastecimento

216 estações de tratamento de água

618 mil domicílios atendidos com esgotamento sanitário

2,1 milhões população atendida com esgotamento sanitário

92 estações de tratamen to de esgoto

13 la boratórios de água

3 labora tórios de esgoto

23 mil análises mensais na rede de água

1 mil análises mensais na rede de esgoto

Fonte: Informe I nstitucional Compesa
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2. Canais de atendimento

Canais de ouvidoria

Para manter um bom relacionamento com os clientes, é importante entender e considerar 
os variados perfi s e oferecer ferramentas diversas de comunicação, que impulsionem 
uma relação de confi ança e credibilidade.

@compesa/compesa

Endereço eletrônico

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

Atendimento telefônico

Das 8h às 14hs
 (81) 3412.9016

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

Atendimento Presencial 

Av. Cruz Cabugá, 1387 - Santo Amaro, Recife - PE, 50040-000

De Segunda a Sexta-feira: 8:00 às 17:00 horas, intervalo de 12:00 às 13:00

Horários Expresso Cidadão (segunda à sexta)
Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar e Vitória

08h às 20h

Unidade Caruaru
07h às 19h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns
08h às 17h

Horários Expresso Cidadão (sábados)
Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar, Vitória e Caruaru

08h às 14h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns
Fechado



Sobre a 
Ouvidoria
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3. O que é a ouvidoria?

A Ouvidoria da Compesa foi criada em 2008 e é uma unidade administrativa ligada a 
Secretaria de Relações Institucionais, que tem uma subordinação da Diretoria da 
Presidência. Ela é um instrumento de gestão e participação do público interno e público 
externo, por meio das manifestações de informações, reclamações, solicitações, 
denúncias, sugestões e elogios apresentadas pelos usuários através dos canais de 
comunicação, buscando a melhoria na qualidade da administração institucional e 
prestação do serviço em todo o Estado. 

Por conta da caraterística de suas atividades, a Ouvidoria tem uma atuação fl exível, 
realizando constante interlocução com todos os setores da Compesa para que a 
resolução de casos, seja ágil e exitosa. Por isso, que a participação da Ouvidoria em vários 
fóruns e reuniões dentro da empresa é de fundamental importância para os resultados 
dos indicadores do setor.  

Diferente do Serviço de Atendimento ao Consumidor (SAC), a Ouvidoria trabalha em 
situações em que as demandas já passaram do limite estabelecido. No cliente interno, seria 
em eventos em que os gestores diretos não conseguiram dar um retorno a solicitação, ou 
deram, mas a resposta não teve resolutividade. No cliente externo, segue a mesma linha 
de atuação, porém, relativos aos serviços. 

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

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023
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4. Atribuições da ouvidoria 

a) Estabelecer um canal de comunicação com a sociedade, de maneira que se possa 
contribuir para o fortalecimento da cidadania e para a promoção da melhoria contínua 
dos serviços prestados à população;

b) Centralizar as denúncias, críticas, elogios e sugestões dos clientes para que seja 
possível uma análise sistêmica das demandas existentes e uma melhor catalisação dos 
resultados; 

c) Direcionar as ações necessárias de correção e adequação da operação organizacional 
para as áreas responsáveis; 

d) Estabelecer contato com a Agência de Regulação de Pernambuco (ARPE) e a Ouvidoria 
Geral do Estado (OGE), buscando tratar as demandas apresentadas pelos clientes com 
agilidade e efi ciência; 

e) Monitorar e promover o cumprimento de prazos na prestação de serviços aos clientes; 

f) Colocar à disposição da sociedade os meios e acessos necessários para atendimento, 
preferencialmente, eletrônico, telefônico, pessoal e por correspondência; 

g) Receber dos empregados, através dos canais de comunicação, as manifestações sobre 
relacionamento interpessoal inadequado; 

j) Informar à Secretaria de Relações Institucionais o resultado da apuração e análise dos 
casos instaurados; 

k) Emitir relatórios mensais das atividades, com dados estatísticos sobre reclamações, 
sugestões, críticas, elogios e quanto ao nível de satisfação dos reclamantes e reclamados.

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023

9
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5. Tipos de manifestações

As manifestações registradas podem ser classifi cadas de diversas formas como: 
sugestão, denúncia, reclamação, solicitação, elogio e Pedido de Acesso à Informação. 
Entenda abaixo a defi nição de cada uma delas:

Elogio: enaltecimento, satisfação ou reconhecimento sobre o serviço oferecido ou 
atendimento recebido.

Sugestão: proposição de ideia, aconselhamento ou formulação de propostas de 
aprimoramento dos serviços e das funções exercidas pela Compesa no âmbito de sua 
competência.

Solicitação: é um meio de requerer a execução de algum serviço ou reparo competentes 
à Compesa

Reclamação: expressa insatisfação relativa a atuação ou prestação de serviço no âmbito 
da Compesa.

Denúncia: comunicação de irregularidades ocorridas no âmbito da Compesa/ 
Administração Pública ou apontamento de exercício negligente ou abusivo dos cargos, 
empregos e funções, como também infrações disciplinares ou prática de atos de 
corrupção, ou improbidade administrativa, que venham ferir a ética e a legislação. Bem 
como, a procedimentos irregulares dos clientes.

Pedido de Acesso à Informação (PAI): solicitação de informação, que será respondida 
pela Compesa na forma prevista pela legislação federal LEI Nº 12.527, DE 18 DE NOVEMBRO 
DE 2011, Lei de Acesso à Informação (LAI) e legislação estadual LEI Nº 14.804, DE 29 DE 
OUTUBRO DE 2012, regulamentada pelo DECRETO Nº 38.787, DE 30 DE OUTUBRO DE 
2012 do Estado de Pernambuco.
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6. Números da ouvidoria

Foram registradas 8.791 (Oito mil setecentas e noventa e uma) manifestações, com 
destaque para os meses de janeiro, março e novembro que pontuaram os maiores 
quantitativos.

Com relação à origem das manifestações, o maior quantitativo de registro é pela Ouvidoria 
Geral do Estado, com 77% das demandas.  

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

Em relação ao tipo de manifestação, a Reclamação mantém uma liderança absoluta dos 
registros demandados. 

Comparativo Anual Geral - 2022/2023

Tipo de manifestação

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023
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Como aconteceu em anos anteriores, a manifestação da Falta de Água se manteve em 
primeiro lugar no ranking de manifestações registradas pelos clientes. O gráfi co abaixo 
mostra o comportamento das principais manifestações.  

No comparativo das principais manifestações com 2022, o registro de Falta de Água e 
Desobstrução de Ramal de Esgoto são os únicos que diminuíram o quantitativo.   

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023
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Segue abaixo outra perspectiva em forma de gráfi co sobre as manifestações, apresentando 
as oscilações em 12 meses dos principais registros, principalmente, as variações das 
manifestações da Falta de Água. Nos meses de alta temperatura, os registros de Falta de 
Água aumentam. 

Ainda na análise das informações, realizamos o cruzamento dos dados por Diretoria. O 
gráfi co apresenta o resultado de destaque no quantitativo de manifestações da Diretoria 
Regional Metropolitana.  

*A barra da cor amarela é referente as manifestações tratadas internamente pela Ouvidora, 
orientando os clientes sobre a forma correta de acessar os serviços demandados.
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É muito importante que uma área como a Ouvidoria tenha diversas maneiras de registros 
para que o cliente possa expressar suas demandas. A internet se destaca pela facilidade 
nos registros. 

A maior quantidade de manifestações tem origem na cidade do Recife com 2.850 ( Dois 
mil oitocentos e cinquenta) registros, seguidos de Jaboatão dos Guararapes, Olinda e 
Paulista. 

Canais de atendimento

Localização das manifestações
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7. Ações para melhoria das 
principais manifestações
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Para reduzir a falta de água, a Compesa planeja realizar em 2024 diversas ações. Na Região 
Metropolitana do Recife, a Companhia implantará uma nova metodologia de atendimento 
que atenderá de forma global toda a sequência de etapas envolvidas nas demandas de 
manutenção das redes e ramais de distribuição, na modalidade por desempenho, com 
indicadores que monitoram parâmetros de qualidade e prazo de conclusão do serviço, 
que será implantada ainda no primeiro semestre de 2024. O objetivo é otimizar os 
serviços prestados, melhorando a oferta e reduzindo a intermitência do fornecimento. 

Em relação ao aumento da produção de água, haverá as obras de Perfuração de 23 Poços; 
Ampliação do Sistema Produtor Arataca II, que beneficiará os municípios de Igarassu, 
Abreu e Lima, Paulista e Olinda; Ampliação da produção em Camaragibe; Melhoria no 
abastecimento na Zona Norte; Setorização dos Grande Anéis do Recife. Além disso, 
ocorrerá investimento no sistema de abastecimento de Jaboatão 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 água e reduzir a intermitência de abastecimento nos municípios 
do Agreste e Matas, como a Adutora do Agreste, com isso, haverá uma melhoria no 
calendário de abastecimento e a redução na de falta de água, para a região do agreste 
pernambucano, que possui o menor balanço hídrico do país. 

No Sertão, estão planejadas obras de Ampliação da Estação de Tratamento de Água, 
beneficiando os municípios de Araripina, Ipubi, Ouricuri, Santa Cruz, Santa Filomena e 
Trindade; Implantação do Sistema de Abastecimento de Água de Serra Talhada; Melhorias 
e ampliação do Sistema de Abastecimento de Água de Arcoverde; Ampliação e adequação 
do Sistema de Abastecimento de Água do Município de Sertânia. Todas essas ações visam 
melhorar a oferta e reduzir a intermitência do fornecimento de água para a população.

Para melhorar a prestação dos serviços na Região Metropolitana do Recife, área de 
grande volume de manifestações de vazamento, a Compesa está implementando um 
novo programa que atenderá de forma global toda a sequência de etapas envolvidas nas 
demandas de manutenção em redes e ramais, dentre as quais, os consertos de vazamentos. 
Esta nova modalidade de contrato tem como principal finalidade a redução das perdas de 
água, a partir da rapidez no atendimento e da qualidade do serviço executado. 

No combate às perdas, a Companhia fez um novo contrato de performance na gerência 
de negócio metropolitana Centro, maior unidade de negócio. Principais benefícios:  
Redução do desperdício de água; Melhoria na continuidade do abastecimento para 
população; Melhoria no controle operacional da área em questão; Redução nas 

Assunto: Falta D’água

Assunto: Vazamento

Providências adotadas:

Providências adotadas:
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Com o objetivo de cada vez mais reduzir as revisões de consumo solicitadas pelos clientes, 
a Compesa tem realizado ações de vistoria de anormalidades de consumo e fiscalização 
de ligações clandestinas através dos contratos vigentes. Além disso, tem executado ações 
administrativas internas, como a implantação de travas de alto consumo, atualizações 
cadastrais e substituições de hidrômetros quando necessários, com o objetivo de 
minimizar reclamações e falhas no processo de faturamento. Uma das iniciativas que 
ajuda a reduzir erros é o processo de leitura online, com impressão simultânea, que 
garante a possibilidade de auditorias dos valores registrados pelos leituristas no momento 
da execução do serviço. Todas essas ações são fundamentais para garantir a precisão no 
consumo registrado e a equidade no tratamento aos nossos usuários, alinhando nossos 
processos às melhores práticas do setor e às expectativas de nossos clientes.

Para melhorar a prestação dos serviços na Região Metropolitana do Recife quanto 
à Instalação de Ramal de Água, a Compesa está implementando um novo programa 
que atenderá de forma global toda a sequência de etapas. O novo modelo contratual, 
chamado Global Service, traz como principal diferencial a modalidade por desempenho, 
através de indicadores que monitoram, dentre outros parâmetros, a qualidade e o prazo 
de conclusão do serviço. Isso significa que, quanto mais rápido e melhor for executado um 
determinado serviço, melhor será o resultado. 

Dessa forma, o tempo máximo para uma instalação de ramal de água será de sete dias 
para resolução total (envolve a fase de diagnóstico, execução do serviço e recomposição 
do pavimento e/ou da calçada no trecho da intervenção. Nos contratos anteriores o prazo 
médio estava acima de 30 dias, motivo de severas críticas da sociedade pela demora para 
execução dos serviços. A instalação de ramal de água faz parte do contrato de vazamento, 
com duração de cinco anos.

Assunto: Revisão de consumo

Assunto: Instalação de ramal de água

Providências adotadas:

Providências adotadas:

paradas de abastecimento para a área em questão, devido à redução das ocorrências 
de vazamentos, que provocam mais desperdícios de água. O novo modelo contratual, 
chamado Global Service, traz como principal diferencial a modalidade por desempenho, 
através de indicadores que monitoram, dentre outros parâmetros, a qualidade e o prazo 
de conclusão do serviço. Isso significa que, quanto mais rápido e melhor for executado um 
determinado serviço, melhor será o resultado. 

Dessa forma, o tempo máximo para o reparo de um vazamento será de quatro dias para 
resolução total (envolve a fase de diagnóstico, execução do serviço e recomposição do 
pavimento e/ou da calçada no trecho da intervenção). Nos contratos anteriores o prazo 
médio estava acima de 28 dias, motivo de severas críticas da sociedade pelo desperdício 
de água e demora para execução dos serviços. O contrato terá duração de cinco anos.
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A Compesa e sua parceira no programa Cidade Saneada, a BRK Ambiental, trabalham de 
forma preventiva para manter em plena operação os sistemas de esgotamento sanitário 
espalhados por toda a Região Metropolitana do Recife e no município de Goiana. Mesmo 
assim, algumas ações precisam ser realizadas nas tubulações devido à incidência de 
ligações irregulares e do uso indevido da rede de esgoto. Uma das medidas adotadas para 
mitigar os transtornos é a realização de limpezas suplementares de redes, elevatórias e 
estações de tratamento. Isso ajuda a evitar os riscos de extravasamentos, rompimento de 
tubulações e transbordamento das unidades elevatórias e de tratamento. 

Em 2023, foram retiradas mais de 1,6 toneladas de resíduos do sistema de esgoto da 
RMR. A área de Responsabilidade Socioambiental também atua com diversas atividades 
e ações de sensibilização 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 população também faça sua parte. Não jogar lixo na rede, não realizar 
ligação irregular da rede de drenagem com a rede de esgoto e não abrir as tampas dos 
poços de visita para o escoamento da água da chuva são ações que ajudam a manter a 
boa operação da rede.

Assunto: Desobstrução de ramal de esgoto

Providências adotadas:

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023
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O Pedido de Acesso à Informação segue os parâmetros defi nidos pela Lei Federal nº 
12.527/2011 e Decreto Estadual Nº 38.787/2012. É a legislação que possibilita o cidadão 
o direito de solicitar acesso as informações produzidas ou mantidas pelos órgãos e 
entidades públicas, de interesse particular ou coletivo. 

Com relação aos assuntos mais demandados verifi ca-se um destaque para o Pedido de 
Acesso à Informação sobre Informações Administrativo-Financeiras.

Assuntos mais demandados

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023

8. Pedido de acesso à informação



Tempo médio de resposta

Estatística sobre a origem da informação à respeito                    
da ouvidoria

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023

Conforme a Lei de Acesso à Informação nº 14.804 de 29 de outubro de 2012 e Decreto 
Estadual que regulamenta a LAI nº 38.787 de 30 de outubro de 2012, que dispõe sobre 
a participação, proteção e defesa de direitos dos serviços públicos da administração 
pública, a Ouvidoria deve responder aos Pedidos de Acesso à Informação em até 20 dias, 
podendo ser prorrogado por mais 10 dias, de forma justifi cada.

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

20

9. Pesquisa de satisfação geral



Estatística a respeito do papel da Ouvidoria

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023

2121
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Estatística de efi ciência da Ouvidoria 

Estatística de reutilização da Ouvidoria
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10. Indicadores da Ouvidoria
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A Ouvidoria tem uma rotina de participação em diversos eventos de capacitação e de 
compartilhamento de informações durante todo o ano. Estas iniciativas mantém o setor 
preparado para os desafi os colocados diariamente nas manifestações registradas 
pelos públicos interno e externo, com o objetivo de contribuir na melhoria da gestão da 
companhia. Dentre os fóruns e eventos que a Ouvidoria esteve presente estão:

•  Rede Nacional de Ouvidorias; 

•  Rede de Ouvidores de Pernambuco; 

•  Rede de Ouvidores das Companhias de Saneamento; 

•  Câmara Técnica de Ouvidoria da Associação Brasileira das Empresas Estaduais                                   
    de Saneamento; 

•  Capacitação sobre Assédio da Associação Brasileira de Ouvidores;

•  Participação no XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores

11. Participação da Ouvidoria

Relatório de Gestão da Ouvidoria - 2023
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Celebração dos 15 anos da Rede 
de Ouvidores de Pernambuco

XXVI Congresso Brasileiro                      
de Ouvidores

Palestra sobre Assédio Moral



• Avançar na automação da produção de relatórios internos; 

• Produzir informações em painéis gerenciais; 

• Avançar nos controles gerenciais e individuais que permitam oferecer uma resposta aos 
usuários com qualidade superior e em menor prazo; 

• Avançar em treinamentos e capacitações da equipe quanto ao atendimento e tratamento 
de manifestações e Pedidos da Lei de Acesso à Informação-LAI;

 • Realizar campanha interna com enfoque em Ouvidoria Interna, assédio moral, sexual e 
discriminação; 

• Realizar sensibilização interna sobre a Lei de Acesso à Informação- LAI; 

• Implantação de um Plano de Comunicação da Ouvidoria.

• Participação da ação de melhoria dos processos da assessoria de desenvolvimento 
empresarial;

• Participação na implantação do novo sistema da Ouvidoria Geral do Estado, OUVE PE, 
com a realização de treinamento nas gerências da Compesa;

• Implantação da Pesquisa de Satisfação para o atendimento aos colaboradores;

• Implantação da contabilização das ligações recebidas pela equipe em planilha online;

• Participação no Planejamento Estratégico da Ouvidoria Geral do Estado, com quatro 
ações para serem executadas no ano de 2024.

12. Ações da Ouvidoria para 2024
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Nilo Otaviano da Silva Filho

DIRETOR REGIONAL METROPOLITANO - DRM
Flávio Coutinho Cavalcante

DIRETOR REGIONAL DO SERTÃO - DRS
Guilherme Duarte Freire

DIRETOR REGIONAL AGRESTE E MATAS - DRA
Igor de Oliveira Galindo

DIRETORA DE GESTÃO CORPORATIVA - DGC
Rosane Nunes Patarra

DIRETOR DE MERCADO E PARCERIAS - DMP
Ricardo Antonio Torres Rodrigues

DIRETOR DE ENGENHARIA E SUSTENTABILIDADE - DES
Douglas Balduíno Guedes da Nóbrega

SECRETÁRIO DE RELAÇÕES INSTITUCIONAIS
Eduardo Holanda

OUVIDORA DA COMPESA
Rita Guilherme

EQUIPE

Enaldo Lima
João Márcio Gomes Braga
Luis Gustavo Neto Alves
Manoel Cisneiros
Rosalva Santos Silva
Paulo César

ESTAGIÁRIOS/MENORES APRENDIZES

Dayvson Lemos 
Raul Costa
Talita Cauanne
Wanderson Daniel Gomes



CANAIS DE ATENDIMENTO

Loja Virtual - www.compesa.com.br

Assistente Virtual WhatsApp - 81 99488.2336

App Compesa Mobile
Disponível para Android e iOS

Lojas de Atendimento
Segunda a sexta, das 08h às 17h; sábado, das 08h às 12h

Horários Expresso Cidadão (segunda à sexta)
Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar e Vitória - 08h às 20h

Unidade Caruaru - 07h às 19h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns - 08h às 17h

Horários Expresso Cidadão (sábados)
Unidades Boa Vista, Patteo, Rio Mar, Vitória e Caruaru - 08h às 14h

Unidades Petrolina, Salgueiro e Garanhuns - Fechado

Ouvidoria

0800.081.0195 - Atendimento Comercial
Somos por

Pernambuco.




