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APRESENTACAO

Com base na analise das demandas registradas em 2025, a Companhia de Saneamento do
Pard - COSANPA estabelece diretrizes estratégicas para o aprimoramento dos servigos da Ouvidoria
em 2026. O objetivo principal € tornar o atendimento mais agil, acessivel e eficiente, assegurando
maior transparéncia e fortalecimento da participagdo social. Para isso, serdo implementadas acdes
para reducdo do tempo de resposta, o fortalecimento da comunicacdo com o0s usuarios € na

qualificacdo continua da equipe responsavel pelo atendimento das manifestagdes.

1 - APERFEICOAMENTO DO ATENDIMENTO

Com a intengcdo de melhorar a eficiéncia no processamento das demandas, a COSANPA
atuara na redu¢do do tempo de resposta, especialmente nas manifestagdes registradas pelos canais
da Ouvidoria: SIC, SIGO, Sistema da Ouvidoria que apresentaram os maiores prazos de resolugao.
Para isso, serdo adotadas metas de prazos reduzidos, além da criacdo e atualizagdo dos fluxos
internos de atendimento para eliminar obstaculos. Além disso, serd dada énfase a capacitagao
continua da equipe da Ouvidoria, garantindo o alinhamento as melhores praticas de atendimento,

uso eficiente dos sistemas e ao cumprimento dos prazos estabelecidos.

1.1 - ACOES PREVISTAS

=>» Implementagdo de prazos menores para respostas em todos os sistemas considerando o assunto,
para que nao seja sempre no ultimo dia do prazo legal, trazendo para o cidaddo uma resposta mais
agil.

=» Treinamentos periodicos para os servidores, abordando estratégias de atendimento e eficiéncia
na resolu¢do de demandas;

=>» Monitoramento e revisdo do fluxo interno para identifica¢ao e eliminagao de atraso.

=>» Eventos de sensibilizac¢do dos lideres das areas internas e demais servidores.




2 - ESTIMULO A PARTICIPACAO SOCIAL

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental no fortalecimento da cidadania e no
exercicio do controle social. Para possibilitar o envolvimento dos cidaddos, serdo promovidas agdes
de engajamento, incentivando um uso mais ativo dos canais de atendimento, ndo apenas para
reclamacgoes e dentincias, mas também para sugestdes e avaliagdes, inclusive do publico interno.

A COSANPA promovera campanhas de informacao sobre o papel da Ouvidoria, destacando
sua importancia para a melhoria dos servigcos publicos. Além disso, implementou-se ferramenta
mais acessivel e intuitivas para a coleta de feedbacks, garantindo que os cidaddos se sintam
incentivados a avaliar os servigos recebidos, o que muito contribuira para a prestacao de servigos da

Companhia.

2.1 - ACOES PREVISTAS

=» Criacdo de eventos educativos para incentivar a participagao ativa dos servidores, pois através da
informagdo contribuirdo para o cumprimento da Lei da Transparéncia.

= Implementagdo de mecanismos de feedback mais acessiveis para avaliagdes dos servigos
prestados;

=» Parcerias com 6rgdos publicos e sociedade civil para ampliar a disseminagdo das agdes da
Ouvidoria, com vistas ao desenvolvimento das boas praticas de Transparéncia Publica.

=» Desenvolvimento de um sistema de monitoramento das respostas, garantindo maior
transparéncia e eficiéncia, através do novo sistema de Ouvidoria.

=>» Maior integracdo entre a Ouvidoria e os setores internos da COSANPA para aprimorar o

tratamento das manifestagoes.

3 - COMPROMISSO DA COSANPA COM A MELHORIA CONTINUA

A Ouvidoria da COSANPA reafirma seu compromisso com a exceléncia no atendimento ao

cidadao, trabalhando continuamente para aprimorar a gestao das manifestacdes recebidas.




Em 2026, as acdes planejadas ndo apenas reduzirdo o tempo de resposta e fortalecerdo a
transparéncia, mas também promoverdo uma participagdo mais ativa da sociedade no
aperfeicoamento dos servigos publicos. A implementacdo dessas medidas visa transformar a
Ouvidoria em um canal ainda mais eficiente, acessivel e transparente, garantindo que as demandas

dos cidaddos sejam tratadas com prioridade e resolvidas de forma mais agil e eficaz.

3.1 - ACOES PREVISTAS

=>» Aprovagao do fluxo interno de atendimento a Lei da Transparéncia.

=>» Capacitacdo das areas internas da COSANPA.

4 - ESTUDO E DISCUSSAO DE SOLUCOES INOVADORAS PARA 2026

Como parte das agdes estratégicas para o aprimoramento da Ouvidoria da COSANPA, sera
conduzido, ao longo de 2026, um estudo aprofundado sobre solu¢des inovadoras que possam ser
implementadas para modernizar e tornar mais eficiente a gestdo das manifestacdes e o controle

social.

4.1 - ACOES PREVISTAS

=>» Participagdo ativa na Rede Executiva de Ouvidores do Estado do Para.

= Participa¢ao ativa na Rede Nacional de Ouvidores de Saneamento do Brasil.

5 - FORTALECIMENTO DA TRANSPARENCIA ATIVA

Atualizagao do site institucional com a participagdo da Comissdo da Transparéncia formada
por um grupo de trabalho de éareas estratégicas da empresa, com objetivo de viabilizar as
informagdes necessarias e que possibilite o controle social, relacionado a missdo da COSANPA, que

esta pautada em PRODUCAO DE AGUA DE QUALIDADE para a populagiio dos municipios de

Belém, Ananindeua e Marituba, além do saneamento rural no Estado do Para.




Essas solugdes serdo debatidas e aprimoradas ao longo do exercicio de 2026, visando
alcangar niveis de exceléncia quanto ao cumprimento da Lei da Transparéncia.

O planejamento tem a finalidade de atender o que dispde a Lei no 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao), além da Resolucao do Conselho de Administragao

da COSANPA N° 05 de 15 de dezembro de 2021.
6 - CONSIDERACOES FINAIS

Para o exercicio de 2026, a Companhia dard continuidade as agdes de monitoramento e
aperfeicoamento da politica de transparéncia, mediante a elaboragdo e execucao de planos de
acdo especificos, com definicdo de responsabilidades, prazos e indicadores, visando a evolugdo
continua dos mecanismos de transparéncia ativa e passiva. O planejamento estd alinhado ao
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA COMPANHIA, com o compromisso da gestio da
empresa, com foco no cumprimento da lei e exercicio da transparéncia proativa e engajadora,

através da adogdo de praticas que garantam dados acessiveis, compreensiveis e uteis para a

sociedade.
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