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Apresentacao

“Ouvir é uma forma de acolher. Quando se escuta de verdade, ndo se ouve apenas a
VOZ - Ouve-se a pessoa.”

(Rubem Alves)

E com compromisso, transparéncia e respeito a cidadania que apresentamos o Relatério
de Gestdao 2024 da Ouvidoria da Companhia de Saneamento de Pernambuco
(Compesa). Este documento tem como objetivo divulgar, de forma clara e acessivel, as
principais atividades desenvolvidas ao longo do ano, reafirmando o papel da Ouvidoria
como elo essencial entre a sociedade e a Companhia.

A Ouvidoria atua como uma escuta qualificada, responsavel por receber, analisar
e encaminhar manifestagdes da populagao - sugestdes, reclamacdes, denuncias,
elogios ou solicitagdes - aos setores competentes, acompanhando cada caso até
sua devida conclusdo. Mais do que um canal de atendimento, € um instrumento de
controle social que fortalece a democracia e da voz aos cidadaos, em consonancia
com os principios da Constituicao de 1988, a nossa “Constituicdo Cidada”.

Entendemos que uma sociedade s6 avanca quando os direitos sao respeitados
e quando as instituicdes estdo abertas ao didlogo, a escuta e a mudanca.
E nessa perspectiva que a Ouvidoria da Compesa se posiciona: como um
agente de transformacdo, buscando continuamente a melhoria dos servigos
publicos prestados, tanto para o publico interno quanto para toda a populagdo
pernambucana.

Este relatorio reldne dados consolidados, organizados de forma sintética e
comparativa, a partir das manifestacoes registradas por diversos canais de
atendimento - Internet, telefone, e-mail e presencialmente. As informagoes foram
extraidas do sistema SIOUV (Sistema Informatizado de Ouvidorias), utilizado para
garantir o registro e acompanhamento padronizado das demandas.
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1. Missao, visao e valores

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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Panorama Institucional da Compesa

A Companhia Pernambucana de Saneamento - Compesa, fundada em 29 de julho de
1971, € responsavel por garantir o acesso a dgua tratada e aos servigos de esgotamento
sanitario em diversas regides de Pernambuco. Seu compromisso com a salde publica,
o0 meio ambiente e o desenvolvimento social se reflete na sua estrutura, capacidade
técnica e volume de atendimento.

Abaixo, apresentamos um panorama institucional da Companhia, com dados atualizados
que evidenciam a abrangéncia e a complexidade de sua atuacgao:

Informagdes gerais
Fundacgao: 29 de julho de 1971
Colaboradores

5,913 (entre préprios e terceiros)

Atendimento a populacido
2,4 milhdes de domicilios atendidos com abastecimento de agua;

618 mil domicilios atendidos com esgotamento sanitario;

21 milhdes de pessoas atendidas com coleta e tratamento de esgoto

Estrutura técnica

92 Estagdes de Tratamento de Esgoto (ETE);
13 laboratorios de andlises de agua;

3 laboratoérios de andlises de esgoto

*Fonte: Informe Institucional - Compesa
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2. Canais de atendimento

A construcao de uma escuta ativa e efetiva passa, necessariamente, pela disponibilizagao
de canais acessiveis, diversificados e confiaveis. A Ouvidoria da Compesa reconhece
que seus publicos sao diversos - em perfis, realidades, graus de instrucao e acesso
tecnoldgico - e, por isso, adota uma abordagem multicanal para garantir que todos
possam se manifestar com autonomia e seguranca.

Oferecer diferentes formas de contato é também uma estratégia de fortalecimento
da relagcdo com o cidaddo, baseada na transparéncia, no respeito e na credibilidade
institucional.

A Ouvidoria disponibiliza, de forma permanente, os seguintes canais de atendimento ao
publico:

Atendimento presencial: realizado na sede da Companhia e em unidades designadas,
garantindo acolhimento humanizado e escuta direta;

Telefone (Call Center): canal agil e acessivel, especialmente para quem nédo dispde de
acesso a internet;

E-mail institucional: meio formal e pratico para envio de manifestagcdes e documentos;

Plataforma da Ouvidoria Geral do Estado (OGE): sistema digital unificado que permite
registro, acompanhamento e avaliacdo das manifestagcbes com total transparéncia e
controle pelo cidadao;

Correspondéncia fisica: alternativa disponivel para publicos com acesso limitado aos
meios digitais, respeitando a inclusdo em todas as esferas sociais.

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

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
07h 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 a @compesa @ compesa_oficial
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Canais de Ouvidoria
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3.0 que é a Ouvidoria?

‘As instituicdes que escutam bem, governam melhor”
(Mary Parker Follett)

A Ouvidoria da Compesa, criada em 2008, € uma unidade administrativa vinculada a
Secretaria de Relagbes Institucionais, com subordinagao direta a Diretoria da Presidéncia.
Sua fungdo vai muito além de acolher manifestagdes: ela € um instrumento estratégico
de gestao participativa, conectando o publico interno e externo a administracao da
Companhia, por meio do didlogo, da escuta ativa e do compromisso com a melhoria
continua.

Por meio de canais diversos - como internet, telefone, e-mail e atendimento presencial - a
Ouvidoria recebe e trata informacgdes, reclamagoes, solicitagdes, denuncias, sugestdes
e elogios, atuando como catalisadora das demandas da populacao e dos colaboradores
da Compesa. Seu objetivo central € contribuir com a elevacdo da qualidade na prestagao
dos servicos e na eficiéncia da gestao publica em todo o Estado de Pernambuco.

Dada a natureza transversal de suas atividades, a Ouvidoria atua de forma flexivel e
articulada, mantendo interlocucdo permanente com os diversos setores da Companhia.
Participa ativamente de foéruns, reunides e comités internos, o que fortalece sua
capacidade de influenciar positivamente os indicadores institucionais e promover
solugbes mais ageis e eficazes.

Eimportante destacar que a atuagao da Ouvidoria se diferencia do Servico de Atendimento
ao Consumidor (SAC). Enquanto o SAC trata do atendimento inicial, a Ouvidoria entra em
cena quando as demandas ultrapassam os limites de atendimento convencional, exigindo
analise mais aprofundada e agcao corretiva. No caso do publico interno, isso ocorre quando
as solicitagoes feitas a gestdo direta nao foram resolvidas de forma satisfatoria. No caso
do publico externo, a logica € a mesma, mas relacionada aos servigos prestados.

Para dar conta dessa missao, a Ouvidoria da Compesa conta com uma equipe técnica
capacitada e dedicada, além de uma Ouvidora responsavel por manter o didlogo
institucional ativo com érgaos de controle e regulacao, a exemplo da Ouvidoria Geral do
Estado de Pernambuco (OGE) e da Agéncia Reguladora de Pernambuco (ARPE).

A Ouvidoria é, portanto, muito mais do que um canal de escuta: € uma ponte entre
a expectativa da sociedade e a resposta do poder publico - um espaco legitimo de
construcdo coletiva, cidada e transformadora.




Relatorio de Gestao da Ouvidoria - 2024

Q
QIS

4. Atribuicoes da Ouvidoria
Compesa

A Ouvidoria da Compesa atua como um canal estratégico de interlocucdo entre
a Companhia e a sociedade, com atribuicdées que integram a escuta qualificada, o
tratamento das manifestagdes e a promogao de melhorias na gestdo institucional. Suas
funcdes estao alinhadas aos principios da administragao publica e ao compromisso com
a transparéncia, a eficiéncia e a participacado cidada. Sao atribuicdes da Ouvidoria da
Compesa:

a) Estabelecer um canal direto de comunicagdo com a sociedade, contribuindo para o
fortalecimento da cidadania e incentivando a melhoria continua dos servigos prestados
a populacao;

b) Centralizar e organizar todas as manifestagdes recebidas, como dendincias, criticas,
elogios e sugestodes, possibilitando uma andlise sistémica das demandas e promovendo a
geracdo de respostas mais eficazes e estratégicas;

c) Encaminhar as dreas responsdveis as agdes de correcgao, ajustes e aperfeigoamento,
com base nas manifestagdes recebidas e no compromisso com a melhoria dos processos
e da qualidade dos servicos;

d) Manter articulacdo direta com a Agéncia Reguladora de Pernambuco (ARPE) e a
Ouvidoria Geral do Estado (OGE), promovendo o tratamento célere, transparente e
resolutivo das demandas recebidas por esses canais;

e) Monitorar e promover o cumprimento de prazos e compromissos, assegurando que os
cidadaos e colaboradores recebam retorno adequado dentro do tempo previsto e com
qualidade nas respostas;

f) Garantir a sociedade o acesso multicanal a Ouvidoria, oferecendo atendimento
eletronico, telefénico, presencial e por correspondéncia, com foco na inclusao,
acessibilidade e respeito a diversidade do publico atendido;

8) Receber manifestacdes de empregados da Compesa, especialmente sobre situagdes
de relacionamento interpessoal inadequado, oferecendo um espago de escuta ética e
contribuindo para um ambiente de trabalho mais saudavel e respeitoso;

h) Informar a Secretaria de Relacdes Institucionais os resultados das andlises realizadas,
promovendo a transparéncia institucional e assegurando o fluxo de informagao entre a
Ouvidoria e a alta gestdo da Companhia;

i) Emitir relatérios mensais de atividades, contendo dados estatisticos sobre o volume e o
tipo das manifestagdes recebidas, bem como indicadores sobre o grau de satisfagdo dos
reclamantes e das areas envolvidas.
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5. Tipos de manifestacoes

A Ouvidoria da Compesa acolhe diferentes tipos de manifestacbes, cada uma
representando uma forma legitima de expressdo da sociedade. Ao registrar sua
percepcdo, o cidadao contribui diretamente para a melhoria dos servigos publicos,
fortalecendo o compromisso com a ética, a transparéncia e o respeito aos direitos.

Cada tipo de manifestacdo tem valor e propdsito. Para a Ouvidoria, ouvir € mais do
que receber: é interpretar, encaminhar, acompanhar e transformar cada voz em acao
concreta.

As manifestagdes podem ser classificadas da seguinte forma:

Elogio: expressdo de reconhecimento, satisfacdo ou agradecimento relacionado aos
servicos prestados ou ao atendimento recebido, destacando boas praticas ou condutas
exemplares;

Sugestdo: apresentagao de ideias, propostas ou recomendacdes voltadas ao
aprimoramento dos servigos, procedimentos ou politicas institucionais no ambito de
atuagdo da Compesa;

Solicitagao: requerimento formal para execugao de servigos, reparos, atendimentos ou
providéncias sob responsabilidade da Companhia;

Reclamacao: manifestagcao de descontentamento ou insatisfagdo em relagao a prestagao
de servicos, ao atendimento, ou a conduta institucional no exercicio de suas fungoes;

Dentincia: comunicagcdo de possiveis irregularidades administrativas, infracoes
disciplinares, atos de improbidade, corrupgao ou abuso de autoridade no ambito da
Compesa. Também se incluem comportamentos ou condutas inadequadas por parte de
clientes que possam comprometer o servigo publico ou violar normas legais;

Pedido de Acesso a Informagao (PAI): solicitacdo formal de informagdes publicas, nos
termos da Lei Federal n°12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéo - LAl) e da Lei Estadual
n°14.804/2012, regulamentada pelo Decreto n° 38.787/2012, que estabelece as diretrizes
do direito a informacgao no Estado de Pernambuco.
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6. Nuimeros da Ouvidoria

Em 2024, a Ouvidoria da Compesa registrou 8.338 manifestagdes, entre sugestoes,
reclamacgoes, elogios, dentincias, solicitacdes e pedidos de acesso a informacao. Esse
volume expressivo reflete nao apenas o alcance da Ouvidoria junto a populagdo, mas
também a confianga crescente dos cidadaos em um canal legitimo de dialogo com a
Companhia.

O acompanhamento continuo desses dados permite a Ouvidoria:
|dentificar gargalos e tendéncias;
Propor melhorias em processos e servicos;
Promover respostas mais dgeis e eficazes as manifestagoes;
Apoiar a gestdo institucional com base em evidéncias concretas.

Cada numero representa uma voz ouvida, uma expectativa registrada e uma oportunidade
de melhorar.

Manifesta¢bes de ouvidoria recebidas - 2024 | OGE-ARPE

708

818
743
686 679
Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov
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Origem das manifestacoes

O mapeamento da origem das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da Compesa é
um indicador relevante da efetividade da comunicagdo com os usuarios. Entender onde e
como o cidadao acessa a Ouvidoria permite melhorar a capilaridade do servigo, ampliar a
divulgacao dos canais e tornar o atendimento cada vez mais acessivel.

Em 2024, o maior percentual de manifestagoes foi registrado por meio da Ouvidoria Geral
do Estado de Pernambuco (OGE), que concentrou 79% de toda a demanda recebida. Esse
numero expressivo reforga a importancia da plataforma estadual como canal confiavel,
consolidado e amplamente utilizado pela populagdo para registrar manifestagdes
relativas aos servicos prestados pela Compesa.

A predominancia da OGE como origem das manifestactes refor¢ca a necessidade de
manutengao da integragdo entre as Ouvidorias setorial e central, assegurando o fluxo agil,
a rastreabilidade das demandas e a resolutividade conjunta dos casos.

Os demais canais — como atendimento presencial, telefone institucional, e-mail direto e
correspondéncia — compuseram os 21% restantes das manifestagcdes, demonstrando
que a diversificacdo segue sendo estratégica, especialmente para publicos com menor
acesso digital.

ORGAOS DE CONTROLE

@ ARPE OGE
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Comparativo anual geral - 2023/2024

O monitoramento da evolugdo anual das manifestagdes registradas na Ouvidoria da
Compesa é um instrumento essencial para a gestao baseada em evidéncias, contribuindo
para a identificacdo de padrdes, sazonalidades, gargalos e avangos no relacionamento
com a sociedade.

Em 2023, a Ouvidoria recebeu 8.791 manifestacdes. Ja em 2024, foram contabilizadas
8.338 manifestagdes, o que representa um decréscimo de 5156% no volume total de
registros.

Essa leve reducio pode estar associada a miiltiplos fatores, como:

Maior resolutividade dos canais primarios de atendimento (como SAC e setores
operacionais);

Melhoria nos fluxos internos de resposta;

Aumento da confianca e efetividade das solugdes prestadas diretamente pelos
setores, antes de se converterem em demandas formais a Ouvidoria.

Mais do que numeros absolutos, essa andlise reforca a importancia da Ouvidoria como
canal de segunda instancia, e sua efetividade deve ser observada em conjunto com o0s
indices de satisfacao, resolutividade e tempo de resposta.

COMPARATIVO ANUAL GERAL - 2023/2024

2024 8.330

2023 BN

(=4

2,000 4,000 6,000 8.000 10,000

Tipo de manifestacao

A andlise dos tipos de manifestagdes registradas na Ouvidoria da Compesa ao longo
de 2024 evidencia, mais uma vez, a predominancia da Reclamagao como o tipo mais
recorrente entre 0s usuarios que recorrem ao canal. Esse dado confirma uma tendéncia
historica observada em Ouvidorias publicas em geral, especialmente em empresas
prestadoras de servigos essenciais como o saneamento.
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Alideranga absoluta das reclamagées no total de registros revela ndo apenas a natureza
das demandas que chegam a Ouvidoria, mas também o papel do canal como instancia
corretiva e de revisao de processos. O cidaddo procura a Ouvidoria principalmente
quando ndo se sente atendido de forma satisfatoria por outros meios institucionais.

Dentre 0s assuntos que geram maior volume de reclamagodes, estao frequentemente
relacionados a:

Servigos operacionais (abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio);
Prazos de atendimento;

Comunicagao e retorno das areas técnicas;

Qualidade percebida na prestagao do servigo.

A escuta qualificada da reclamagdao nao € apenas um dever administrativo, mas
uma oportunidade de aperfeicoar o servico e reconquistar a conflanga do cidadao.
A prevaléncia desse tipo de manifestagdo serve de alerta e orientagdo para que 0s
setores responsaveis redobrem os esforgcos de didlogo, resolutividade e prevencao de
reincidéncias.

ATENDIMENTO POR TIPO DE MANIFESTAGAO

@ Reclamagdo Solicitagdo Denuincia Elogio @ Sugestdo
Recamacae _4'936
Solicitagdo 3.155
I
Denuincia 214
|
Elogio 16
[
Sugestdo |9
0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

A identificagdo dos temas mais citados nas manifestagoes registradas pela Ouvidoria é
essencial para orientar decisdes estratégicas, alinhar a atuagao dos setores operacionais
e propor melhorias continuas nos servigos oferecidos a populagao.

Assim como em anos anteriores, a manifestacdo sobre "Falta de Agua’ se manteve em
primeiro lugar no ranking geral, representando a principal demanda encaminhada pelos
usudrios da Compesa ao longo de 2024, Isso reforga a centralidade do abastecimento
regular e eficiente como expectativa prioritaria da populagao e destaca a urgéncia de
acdes estruturantes nas areas mais afetadas.

15
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Essa constancia evidencia que o cidaddo recorre a Ouvidoria sobretudo quando os
servicos essenciais deixam de atender as suas necessidades basicas. O monitoramento
dessa recorréncia também permite a Companhia agir preventivamente, com diagndsticos
mais precisos, planos de contingéncia e respostas mais celeres.

A escuta recorrente sobre um mesmo problema exige ndao apenas registro, mas agao
estratégica, intersetorial e resolutiva.

PRINCIPAIS ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES

@ ralta de Agua Instalagdo de Ramal de Agua Vazamento Cadastro @ Religagdo

3.273

508 506
395
270

Ao observar o comportamento das manifestagdes registradas ao longo dos ultimos dois
anos, € possivel identificar tendéncias importantes que ajudam a direcionar a atuagao da
Companhia.

No comparativo entre os anos de 2023 e 2024, destacam-se dois pontos positivos:
os registros relacionados a Falta de Agua e aos Vazamentos apresentaram redugéo
no volume de manifestacbes. Ambos historicamente figuram entre 0s temas mais
recorrentes, especialmente por se tratarem de aspectos diretamente ligados a operagao
e a qualidade dos servicos prestados.

A queda nesses registros pode ser interpretada como sinal de melhoria nos seguintes
aspectos:

Acdes operacionais mais eficazes e preventivas por parte das equipes técnicas;
Agilidade nas respostas e resolu¢des, com impacto direto na percepgao dos usuarios;

Maior integragdo entre atendimento de primeira instancia (SAC) e Ouvidoria,
resultando em menor necessidade de escalonamento da demanda.

Embora ainda liderem o ranking de assuntos, a redugao nesses registros representa um
avanco no enfrentamento de problemas estruturais e reforga o papel da Ouvidoria como
termodmetro sensivel da gestao.

Outros tipos de manifestacao, por sua vez, mantiveram estabilidade ou leve crescimento,
0 que aponta para a necessidade continua de investimento em comunicagao, escuta ativa
e integracgao intersetorial.

<
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( Diretoria)

f Indicador: indice de manifestagdes da ARPE respondidas no prazo

Tipo: Setorial

Mensurar as respostas as manifestagdes recebidas da Agéncia

Finalidade: de Regulagdo de Pernambuco (ARPE).
Unidade de Medida: Percentual (%)
Instrumento de Medicdo (Fonte): Relatério do SIOUV
Periodicidade: Mensal
Total das Manifestagdes Recebidas no Més - 100%
Mecanismo de Célculo (Férmula):  Total de Manifestacdes Concluidas no Més - X
Obs.: O célculo é realizado em Regra de Trés
Polaridade: Quanto maior, melhor.
O célculo é considerado a partir do recebimento das
Premissas: manifestagdes pela Ouvidoria da Compesa.

Além de analisar os assuntos mais recorrentes e 0s comparativos anuais, € fundamental
observar o comportamento das manifestagcdes ao longo dos 12 meses do ano, o que
permite identificar sazonalidades e antecipar agcbes preventivas.

O grafico a seguir apresenta a evolugao mensal dos principais tipos de manifestagdes
registradas em 2024, com énfase nas oscilagdes do tema “Falta de Agua’, que lidera de
forma consistente os registros da Ouvidoria.

A leitura dos dados evidencia que:

Nos meses de altas temperaturas, especialmente entre janeiro, fevereiro e margo, ha um
aumento expressivo das manifestagcoes por falta de agua;

Esse comportamento repete um padrao ja observado em anos anteriores, associado a
elevagao dademanda por consumo,ao maior estresse sobre os sistemas de abastecimento
e, em algumas localidades, a redugdo da oferta hidrica devido a escassez de chuvas.

Essas variagdes sao cruciais para o planejamento das equipes técnicas e para a tomada
de decisbes proativas, como:

Redirecionamento de recursos operacionais;
Acdes emergenciais de abastecimento (carros-pipa, redistribuicdo de rede);
Comunicagao preventiva com a populagao sobre prazos e limitagdes temporarias.

Compreender o ritmo das manifestagdes € antecipar o problema e agir antes que ele se
repita.

Vazamento @ Falta de Agua Instalagdo de Ramal Cadastro @ Religacao
600 _ 35
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500 30
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362 20 18
400 35 60
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Avangando na analise das informacgoes, realizamos o cruzamento dos dados por Diretoria
Regional, com o objetivo de mapear os territorios com maior volume de manifestacdes e
apoiar a gestao descentralizada das demandas.

O levantamento revelou que, em 2024, a Diretoria Regional Metropolitana (DRM)
concentrou 0 maior numero de manifestagdes registradas. Esse destaque pode ser
interpretado a partir de fatores como:

Alta densidade populacional da regiao atendida;
Complexidade operacional dos sistemas de dgua e esgoto em dreas urbanas densas;
Maior uso das plataformas digitais e canais institucionais por parte dos cidadaos da RMR;

Exigéncia por atendimento mais agil e qualificado, caracteristica das dreas urbanas com
maior volume de usuarios.

A andlise territorial das manifestacdes permite:
Identificar com precisao os pontos criticos de atendimento;
Planejar acbes regionais especificas;
Otimizar recursos humanos e operacionais conforme a realidade de cada diretoria;

Estimular o didlogo entre os setores técnicos locais e a Ouvidoria para respostas
mais rapidas e eficazes.

Ouvir de forma estratégica € tambeém ouvir de forma georreferenciada - onde ha mais
demanda, ha mais oportunidade de agado

Manifesta¢des por Diretoria

@ DPR @ DRM DRA @ DRS DMP DGC @ DPP DES @ DIN

Canais de atendimento

Para que a Ouvidoria cumpra plenamente sua fungdo de escuta e mediagao entre
0 cidaddo e a administragao publica, € essencial que os meios de registro estejam
amplamente disponiveis, sejam faceis de usar e acessiveis a todos os perfis de usuarios -
independentemente de sua localizagao, condigdo socioeconémica ou grau de letramento
digital.
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Em 2024, manteve-se o entendimento de que a pluralidade de canais fortalece a
democracia participativa. O cidaddo deve ter o direito de se manifestar pela via que
considerar mais confortavel e segura.

Dentre os canais disponiveis, destacam-se:

Plataforma da Ouvidoria Geral do Estado (OGE) - principal meio de acesso digital, com
navegacao simplificada e possibilidade de acompanhamento das manifestagoes;

Telefone institucional da Ouvidoria/Call Center - canal importante, especialmente para
usudrios com acesso limitado a internet ou com baixa escolaridade;

Atendimento presencial - fundamental para situagdes mais complexas ou para publicos
que preferem o contato direto;

E-mail institucional e correspondéncia fisica - mantidos como meios formais e acessiveis,
com fungdo complementar.

Midia (jornais,
televisdo, radio)
(Amarelo)
. y 6%
Amigos (Cinza)
7%

Orgaos do Governo (Laranja)

18%

Internet (Azul)
68%

Localizagao das manifestagdes

Aandlise da origem geografica das manifestacdes registradas em 2024 permite identificar
0S municipios com maior volume de demandas encaminhadas a Ouvidoria da Compesa.
Essa leitura territorial € essencial para orientar agdes especificas de comunicagao,
atendimento, operagdo e acompanhamento técnico.

Neste ano, o municipio do Recife concentrou a maior quantidade de manifestacoes,
totalizando 2.292 registros. O numero reafirma a capital como o principal polo de
interacao entre os cidadaos e os canais formais de escuta, reflexo de sua densidade
populacional, ampla cobertura de servigos e maior uso dos meios digitais de atendimento.

Na sequéncia do ranking, aparecem os municipios de:
Jaboatdo dos Guararapes
Paulista

Olinda
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Essas cidades, localizadas na Regido Metropolitana do Recife, representam importantes
centros urbanos atendidos pela Companhia, com redes complexas e alta demanda por
servigcos publicos essenciais como abastecimento de dgua e esgotamento sanitario.

A escuta territorializada permite respostas mais assertivas, alocagao inteligente de
recursos e gestao orientada pelas realidades locais.

Recife

Jaboatdo dos Guararapes
Paulista

Olinda

Caruaru

Petrolina

Camaragibe

Cabo de Santo Agostinho

Garanhuns

Abreu e Lima LS

1. Acoes para melhorias das
principais manifestacoes

A Ouvidoria ndo € apenas um canal de escuta, mas uma engrenagem estratégica na
gestdo publica. Cada manifestacao registrada representa um ponto de atengao, um
alerta ou um pedido por melhoria. Em resposta as manifestagdes mais recorrentes de
2024, a Compesa implementou agdes concretas para promover avangos operacionais
e qualificar a prestagdo de seus servigos. Abaixo, detalhamos as principais providéncias
adotadas.

Assunto: Falta de agua
Contexto e agao:

Apesar de continuar liderando o ranking de manifestagdes, os registros de Falta de
Agua apresentaram redugédo de 2% em relagdo a 2023. Pernambuco, por sua natureza
geografica e climatica, € um estado com baixa disponibilidade hidrica per capita — o que
exige esforcos constantes e estruturantes.

Em 2024, a Compesa atingiu um Tempo Médio de Abastecimento (TMA) de 15,7 dias por
més, chegando a 17,01 dias em dezembro, o melhor desempenho do ano. Isso foi possivel
gracas aos investimentos e agdes operacionais coordenadas pelas Geréncias de Unidade
de Negocio.
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Perspectiva para 2025:

O Programa Aguas de Pernambuco ja esté estruturado com mais de 100 agdes previstas,
incluindo construcdo de novas unidades produtoras e modernizacao de sistemas, com
foco na eliminagao da intermiténcia e na ampliagdo da cobertura.

Entre todos os canais, a internet se destacou mais uma vez como o principal meio de
registro das manifestagcdes. A facilidade de acesso, a disponibilidade 24 horas e a
possibilidade de acompanhamento digital tornam esse canal o preferido da maior parte
dos usudrios - especialmente nas areas urbanas.

Assunto: Instalacao de ramal
Contexto e agao:

Para melhorar a execucao das ligagdes de dgua na Regiao Metropolitana do Recife,
foi implantado o programa Global Service, que acompanha desde o diagnostico ate a
recomposigao do pavimento.

Em contratos anteriores, o prazo medio de instalagao superava os 30 dias. Com o novo
modelo, houve redugéo para 20 dias em 2024.

Meta para 2025:

Concluir instalacdes em até 7 dias para ligagdes sem complexidade, promovendo maior
agilidade e satisfagao do cliente.

Assunto: Vazamento
Contexto e agao:

As manifestacdes por Vazamento diminuiram 22% em 2024. A Compesa realizou agdes
preventivas e estruturantes, como:

Inicio do Global Service Operacional na RMR;

Segunda fase da Performance Integrada da GNM Centro;

Desenvolvimento de contratos de reducado de perdas em areas subnormais.
Investimento para 2025:

R$ 50 milhdes estéo sendo destinados 2 deteccéo de vazamentos ocultos, com expctativa
de recuperar 300 litros/segundo até 2024,
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Assunto: Cadastro de agua
Contexto e agao::

O fortalecimento do cadastro e georreferenciamento é fundamental para a eficiéncia da
operacao.

Em 2024, teve inicio a aquisicdo de imagens de satélite para atualizagdo cartografica;
Estima-se um avanco de 13% na base ativa, beneficiando cerca de 260 mil matriculas;

Tempo de atualizagéo dos dados serd reduzido para até 5 anos.
Destaque para 2025:

Implantagcdo da Tarifa Social Pernambucana, com concessao automatica, eliminando
burocracias e ampliando o acesso das familias em situagado de vulnerabilidade.

Assunto: Religacao
Contexto e agao::

A partir de agosto de 2024, foi implementado um novo modelo de cobranga para clientes
com ligagdes cortadas, alem de agdes regionais focadas em recuperacado de clientes.

A efetividade da religagao subiu 7% em relagio a 2023;
O Programa de Recuperacgao de Clientes reativou 14 mil ligacbes em 2024,
Plano para 2025:

Substituicdo de 120 mil hidrémetros na RMR, com foco na reducdo de furtos, perdas
por erro de leitura € maior precisdo na medigao. Os novos equipamentos sdo feitos
com material sem valor comercial, inibindo o furto e garantindo mais seguranca para o
consumidor.

As agdes aqui descritas demonstram o compromisso da Compesa com a escuta
qualificada e com a gestao orientada por evidéncias. Cada providéncia adotada é um
passo na diregdo de uma prestacao de servigco mais eficiente, justa e sustentavel.

r
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8. Pedido de acesso ainformacao

O Pedido de Acesso a Informacgéo (PAI) € um instrumento fundamental para o exercicio da
cidadania e do controle social. Ele garante ao cidadao o direito de solicitar, de forma clara
e objetiva, informagdes produzidas, armazenadas ou gerenciadas por orgaos e entidades
publicas — sejam elas de interesse individual ou coletivo.

A Ouvidoria da Compesa atua como porta de entrada e articuladora desse processo,
assegurando que todos os pedidos sejam analisados e respondidos conforme os prazos
e critérios estabelecidos em lei.

O tratamento das solicitagbes segue os parametros definidos pela Lei Federal n°
12.527/2011, conhecida como Lei de Acesso a Informagao (LA, e pela legislacdo estadual
pertinente, especialmente o Decreto Estadual n® 38.787/2012, que regulamenta o acesso
a informagao no ambito da administragao publica de Pernambuco.

Em 2024, a Ouvidoria da Compesa recebeu e tratou 148 Pedidos de Acesso a Informacgéo,
reforcando seu compromisso com a transparéncia, a legalidade e o direito a informagao
publica.

Esse resultado demonstra o engajamento crescente da sociedade em acompanhar e
participar das agdes da Companhia, contribuindo para uma gestdo mais aberta, ética e
responsiva.

COMPORTAMENTO ANUAL DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

17 17
13
12
" 1 1" 1"
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Assuntos mais demandados

20

A andlise das manifestacdes recebidas ao longo de 2024 permite identificar com mais
precisao os temas que despertaram maior interesse, ou preocupacao, por parte do
publico que recorreu a Ouvidoria.

Entre os assuntos mais demandados, destacaram-se os Pedidos de Acesso a Informacao
com foco em temas de natureza administrativo-financeira. Esse tipo de solicitagao
evidencia o crescente interesse da sociedade pelo acompanhamento da gestdo dos
recursos publicos, reafirmando a importancia da transparéncia como principio basilar da
administragao publica.

23
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Essa demanda também reforga a atuagdo da Ouvidoria como facilitadora do acesso
a informacgao, garantindo que a Compesa se mantenha aberta ao escrutinio publico,
conforme preveem a Lei de Acesso a Informacéo (Lei Federal n®12.527/2011) e a legislacao
estadual correlata.

QIS
@g 10

A escuta qualificada e o mapeamento dos temas mais recorrentes permitem a Companhia
alinhar estratégias, corrigir rotas e responder com mais eficiéncia as expectativas da
populagéo.

Informagdes Operacionais
26%

InformagGes
Administrativo-
Financeiras
47%

Informages Comerciais
27%

Tempo médio de resposta

A atuacao da Ouvidoria da Compesa no tratamento dos Pedidos de Acesso a Informagao
(PA) esta fundamentada em normas legais que garantem ao cidadao o pleno exercicio do
direito a informagéo publica.

De acordo com a Lei Estadual n° 14.804, de 29 de outubro de 2012, e o Decreto Estadual
n°® 38.787, de 30 de outubro de 2012, que regulamentam a Lei de Acesso a Informagédo
(LAI) em Pernambuco, os 6rgaos da administragao publica tém a obrigagao de responder
aos pedidos formais de informacao no prazo de até 20 dias corridos, contados a partir
da data de protocolo.

Esse prazo pode ser prorrogado por mais 10 dias, desde que a extensdo seja devidamente
Justificada e comunicada ao solicitante dentro do prazo inicial.

Esse marco normativo reafirma a importancia da transparéncia como pilar da
administracdo publica e reforga o papel da Ouvidoria como promotora do acesso a
informacao, da escuta qualificada e da confianga entre o Estado e o cidadao.

TEMPO MEDIO Manifestac¢des Periodos Percentual

256

Dentro do prazo de 20

% dias

62%

34 Apbs o prazo de 20 dias 22%

24 Apds 30 dias 16%

154 100%
24
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9. Pesquisa de satisfacao geral

Como parte do compromisso com a transparéncia, a escuta ativa e a melhoria continua,
a Ouvidoria da Compesa, em articulagdo com a Ouvidoria Geral do Estado (OGE), convida
0S usuarios a participarem de uma Pesquisa de Satisfagdo sempre que recebem retorno
sobre suas manifestagoes.

Essa pesquisa € disponibilizada diretamente na plataforma digital da OGE e busca captar
a percepcgdo dos cidaddos quanto a qualidade do atendimento e a resolutividade dos
servicos prestados.

Em 2024, foram registradas 985 participagdes na Pesquisa de Satisfacao, refletindo o
interesse da sociedade em avaliar e contribuir com o aprimoramento da Ouvidoria. Os
resultados desse levantamento fornecem subsidios importantes para ajustar fluxos
internos, qualificar o atendimento e ampliar a efetividade das respostas.

Origem da informacgao sobre a Ouvidoria

Dentro da propria pesquisa, os participantes também sao convidados a informar como
tomaram conhecimento da existéncia e dos canais da Ouvidoria. Esse dado € essencial
para avaliar o alcance da comunicagao institucional e orientar estrategias de divulgacao.

As estatisticas a seguir apresentam os principais meios pelos quais os cidadaos chegaram
até a Ouvidoria, reforgando a importancia de uma presenca ampla, acessivel e estratégica
nos canais oficiais e de proximidade social.

Midia (jornais,
televisdo, radio)
(Amarelo)

Amigos (Cinza)
7%

Orgéos do Governo (Laranja)
18%

Internet (Azul)
68%

Descrigdo Numero Absoluto Percentual
Internet 668 67,82%
Orgéos do Governo 182 18,48%
Amigos 69 7,01%
Midia (jornais, televisao, radio) 62 6,29%
Panfleto/Cartazes 4 0,41%

25
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24%
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64%
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Estatistica da reutilizacao da Ouvidoria

Descricao Ndmero Absoluto Percentual
Sim 772 78,38%
N&o 213 21,62%

10. Indicadores da Ouvidoria

indice de manifesta¢des da OGE respondidas no

Indicador: ) h
prazo (Diretoria)
Tipo: Setorial
Finalidade: Mensurar as respostas as manifestagdes recebidas da Ouvidoria

Geral do Estado (OGE).
Unidade de Medida: Percentual (%)

Instrumento de Medicéo (Fonte):  Relatério do SIOUV
Periodicidade: Mensal

Total das Manifesta¢des Recebidas no Més - 100%

Mecanismo de Calculo (Formula):  ota| de Manifestacdes Concluidas no Més - X
Obs.: O calculo é realizado em Regra de Trés

Polaridade: Quanto maior, melhor.

O célculo é considerado a partir do recebimento das manifesta¢des
pela Ouvidoria da Compesa.

Premissas:
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Indicador:

Tipo:
Finalidade:

Unidade de Medida:
Instrumento de Medic¢do (Fonte):

Periodicidade:

Mecanismo de Célculo (Férmula):

Polaridade:

Premissas:

Indicador:

QIS
O YO

indice de manifestacdes da ARPE respondidas no prazo

( Diretoria)

Setorial

Mensurar as respostas as manifestagdes recebidas da Agéncia
de Regulacdo de Pernambuco (ARPE).

Percentual (%)

Relatério do SIOUV

Mensal

Total das Manifestagdes Recebidas no Més - 100%

Total de Manifestagdes Concluidas no Més - X
Obs.: O calculo é realizado em Regra de Trés

Quanto maior, melhor.

O célculo é considerado a partir do recebimento das
manifestagdes pela Ouvidoria da Compesa.

indice de manifestag¢des da OGE respondidas no

prazo (Diretoria)

Tipo:
Finalidade:

Unidade de Medida:
Instrumento de Medicéo (Fonte):
Periodicidade:

Mecanismo de Calculo (Férmula):

Polaridade:

Premissas:

Indicador:

Setorial

Mensurar as respostas as manifesta¢des recebidas da Ouvidoria
Geral do Estado (OGE).

Percentual (%)
Relatério do SIOUV
Mensal

Total das Manifestagdes Recebidas no Més - 100%

Total de Manifesta¢des Concluidas no Més - X
Obs.: O célculo é realizado em Regra de Trés
Quanto maior, melhor.

O calculo é considerado a partir do recebimento das manifestagdes
pela Ouvidoria da Compesa.

indice de Resolugdo da LAI (Pedido de Acesso a

informacao)

Tipo:

Finalidade:

Unidade de Medida:
Instrumento de Medicéo (Fonte):

Periodicidade:

Mecanismo de Calculo (Férmula):

Polaridade:

Premissas:

Setorial

Mensurar a resolutividade dos Pedidos de Acesso a Informagéo
da Ouvidoria Geral do Estado (OGE)

Percentual (%)

Relatério do SIOUV

Mensal

Total Manifesta¢bes Concluidas x 100

Total de Manifestacdes Recebida

Quanto maior, melhor.

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

Ao longo de 2024, a Ouvidoria da Compesa manteve presenca ativa em foruns, redes e
atividades estratégicas voltadas ao fortalecimento da escuta cidada e ao aprimoramento
das praticas institucionais.

A participagdo em eventos externos e redes colaborativas reforca o papel da Ouvidoria
como agente de transformagao e garante que suas agdes estejam alinhadas com os
principios da administragdo publica moderna: transparéncia, resolutividade, integridade
e inovagao.

Esses encontros permitem a troca de experiéncias, o compartilhamento de boas praticas
e o debate continuo sobre os desafios comuns enfrentados por Ouvidorias em diferentes
esferas e setores. Além disso, favorecem o alinhamento de diretrizes e a padronizagao de
condutas, ampliando a efetividade das agdes internas da Companhia.

Em 2024, destacam-se as seguintes participacoes institucionais:

Rede Nacional de Ouvidorias: instancia coordenada pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), com foco em articulagdo federativa e integragao das Ouvidorias publicas do Brasil;

Rede de Ouvidores de Pernambuco: forum estadual que reltine ouvidores de diversas
areas para debater politicas publicas, fluxos de atendimento e marcos legais;

Rede de Ouvidores das Companhias de Saneamento: espaco de didlogo entre Ouvidorias
de empresas estaduais de saneamento, com foco em desafios especificos do setor;

Camara Técnica de Ouvidoria da Associacdo Brasileira das Empresas Estaduais
de Saneamento (AESBE): grupo técnico voltado a padronizagdo de indicadores,
estratégias de relacionamento com o cidadao e fortalecimento das Ouvidorias no setor
de saneamento.

( Rede de Ouvidorias de Pernambuco )

29
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Empresas Estaduais de Saneamento (AESBE)

(Cémar‘a Técnica de Ouvidoria da Associagdo Brasileira das

) ( Treinamento da equipe da Ouvidoria no sistema OUVE.PE )

O Ouve.PE € uma moderna plataforma digital desenvolvida pela Controladoria Geral do
Estado, foi projetada para otimizar o atendimento € a comunicagao entre a populagao
e as Ouvidorias do Estado. Com um layout amigdvel e ferramentas de V Libras, o Ouve.
PE tera maior acessibilidade, confiabilidade e eficiéncia nas tratativas. Os cidadaos
poderao realizar consultas a todas as manifestagoes ja realizadas, com a possibilidade
de complementagdo das informagdes.

Os gestores também se beneficiardo, tendo autonomia para acessar diretamente o
sistema e interagir com a Ouvidoria por meio de um chat de atendimento. A equipe da
Ouvidoria tera acesso rapido a dados, painéis e relatérios dinamicos e uma interface
simplificada, o que facilitara a tomada de decisdes. Além disso, o novo sistema contara
com camadas de protegdo aprimoradas, garantindo a seguranga dos dados pessoais e
permitindo auditoria de todas as operagdes. Essa iniciativa visa aumentar o direito de
participagdo do cidadao e sua capacidade de reivindicagao por servicos publicos de
qualidade.
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12. Acoes da Ouvidoria para 2025

Implantar o novo sistema da Ouvidoria Geral do Estado, OUVE PE, com a realizacao
de treinamento nas geréncias da Compesa;

Realizar campanha com enfoque em Ouvidoria Interna, visitando e realizando
reunides com as equipes das Geréncias de Unidade de Negocios da Regiao
Metropolitana;

Participar no Planejamento Estratégico da Ouvidoria Geral do Estado, com trés
acgoes para serem executadas no ano de 2025;

Realizar em parceria com a Geréncia de Mobilizagdo Social e a Geréncia de Gestéo
de Pessoas roda de conversa sobre Diversidade no Trabalho;

Realizar em parceria com a Coordenacao de Seguranca e Medicina do Trabalho
para as CIPA (Comissao Interna de Prevencao de Acidentes e de Assédio) palestra
sobre Prevencao ao Assedio Moral no Ambiente de Trabalho na Semana Interna de
Prevencéo de Acidentes de Trabalho - SIPAT;

Realizar reunides mensais com a equipe da Ouvidoria da Agéncia de Regulacao
de Pernambuco - ARPE, com o objetivo de solucionar as demandas com mais
celeridade e precisao;

Realizar a Campanha Agosto Lilas - Com respeito Sem Assédio, como forma

de consolidar a Politica de Prevencéao e Enfrentamento ao Assédio Moral, ao
Assédio Sexual e a Discriminagao, com varias atividades que serdo desenvolvidas
na sede administrativa, no Agreste e no Sertéo.

Participar das reunides e atividades itinerantes da Rede de Ouvidorias do Estado;

Participar das reunides da Camara Tecnica de Ouvidoria da Aesbe;
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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)
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