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Relatorio de Ouvidoria Caesb: 1° Trimestre de 2026

O relatério consolida 9.053 atendimentos, destacando uma alta resolutividade e uma tendéncia de queda
no volume de reclamacdes.
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@ Ouvidoria

da Caesb

CONSIDERAGOES INCIAIS

Os relatérios trimestrais da Ouvidoria da Caesb apresentam os dados de
atendimento consolidados e agrupados conforme diversos aspectos institucionais das
manifestagdes, como origem, canal, assunto etc.

No primeiro trimestre do ano de 2026, a Ouvidoria da Caesb recepcionou
o total de 9.053 manifestagdes. Ao compararmos com o quarto trimestre de 2025, nota-
se que houve um decréscimo de cerca de 20% no volume de manifestacbes. Embora
os ultimos trimestres do ano de 2025 tenham apresentado uma tendéncia de elevacéo
no numero de manifestagdes, o primeiro trimestre de 2026 indica uma tendéncia de
arrefecimento no ndmero de reclamagdes, principalmente em razdo da corregdo
sistematica de problemas com prazo de execugdo dos servigos comerciais e de
manutengao.

Quanto a analise por Regido Administrativa, Plano Piloto, Taguatinga,
Ceilandia, Vicente Pires, Samambaia e Guard lideraram, respectivamente, o ranking
por quantitativo de protocolos, com 41% do total de manifestagbes do trimestre, ou
3.679 manifestagdes. No que diz respeito ao meio de contato, o telefone permanece
como a principal opgéo de acesso dos clientes com a Ouvidoria da Caesb, com 49% do
total. Em relagdo aos orgéos/canais de origem, a Ouvidoria do Governo do Distrito
Federal — OGDF se destaca com 18% das manifestagdes no trimestre. Todas, oriundas
do portal Participa-DF, especifico para este fim.

A atuagdo da Ouvidoria é fundamental para proporcionar a participagao
social da populagéo na gestao publica da Caesb.
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Fonte: Caesb/Sistema de Gest3o de Ouvidoria — 2026
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Geréncia de Inteligéncia Competitiva — Publicagdo: 1° Trimestre de 2026

NUVEM DE PALAVRAS

A nuvem de palavras das manifestagdes do primeiro trimestre de 2026 .

demonstra a presenca de termos como “ordem de servigo”, "conta", "leitura",
"cobranga", “hidrémetro” que sugerem preocupacgdes frequentes relacionadas a: .
e Atendimentos de ordens de servigo de revisdo de conta; .

e Cobrangas questionadas;

e Realizacdo de leitura fora do dia previsto;

e Presenca de vazamento e necessidade de vistoria para revisdo
da conta;

anal 158

Servico

Solicitagdo de providéncias e apuracdo de situaghes
relacionadas a ordens de servigo ainda ndo executadas;
Solicitagbes de urgéncia no atendimento; e

Pedidos de informagbes ou solicitagdo para apuragdo de
situagdes pontuais.

tendlmcnto ordem
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@ Ouvidoria

da Caesb

Total de manifestag@es trimestres fechados per Ano e Trimestre

indice de resolutividade por trimestre

11417
10.311

8.321

Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 2
2024

Qtd. de manifestag@es por entidade de origem

8.649
7.890 7.444

97.11%

9.053

Manifestagbes elegiveis
2.492

Manifestagies
Resolvidas

ManifestagGes Ndo
Resolvidas

Trim 4 Trim 1

2026 2.420 72

Total de manifestag@es por grupo de assuntos

Total de manifestagfes no periodo

73.911

Manifestages do 1° trimestre

9.053

Média de manifestagdes por més
3.080

Manifestagdes por grupo de assuntos

2 Mil (23.37%)

,

7 Mil (76,63%)

@ Contato direto (Ouvidoria) @ Contato externo (outros drgdos)

Atendimento 2o Piblico [ 53¢
senvicos - AcUA [ 722

senvios - 5600 [ 636
Obras e Servigos Complementares . 384
Qualidade e Abastecimento de Agua I 259
Dendncias I 20
Informagdes Administrativas I 181
Servigos ndo pertencentes 3 CAESB | 52

Qutros | 33

2.000 4.000

2,22%2%

4,24%

7,03%
80..
16,99%
55,68%
@ 5Servigos Co... Atendimento ... @ Servigos -.. P
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Ouvidoria
da Caesb

O

Total de manifestag@es por categoria

Total de manifestag@es por canal de comunicagdo

Percentual Manifestagdes por canal de comunicagdo

5.938
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Percentual de manifestacdes por categoria Qtd. manifestagées per tipe de atendimento

4,93%

AMil
(46.16%) 4

12,22%

%5 Mil

L g550% (53.84%)

@Reclamagio @ Solicitagio @Informagdo P Tipo de... @Imediato @ Normal

4417 Presencial
676% g
3.502
Telefone
48,79%
612 367
123 22
- . Internet 38,68%
Telefone  Internet Presencial Caixa de Demanda Whatsapp
Manifes... Interna @Telefone @Internet @ Presencial @Caixa de Manif.. W
Percentual de dendincias por tipo Total de manifestag@es por 6rgdo de origem
Ouvidoria Geral do GOF || NN 1::0
o Ouvidoria (Web] [N 15

(12,68%)

QOuvidoria [Formulario fisico]
PROCON-DF

Adasa

STC/E-Sic

Movacap

Ouvidona [Funcionario]
Ministério Pablice do DF

Defensoria Pablica

Y179
(87.32%)

Administragio Regional

@ Operacional @Administrativo

Bl 20
| IRIE
B 5
B

| 26

| 20

| 5

| 2

| 1

1.000

Nota: o percentual de denuncias por tipo refere-se a categoria da denuncia — se administrativa: quando relacionada a conduta de empregados, condugao de
veiculos, acessos a documentos e processos etc. ou se operacional: quando relacionada a ligagbes clandestinas, fraudes de hidrémetros etc.
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Ouvidoria
da Caesb

O

Total de manifestagGes por Regido Administrativa

Percentual de manifestagdes por Regido Administrativa

Taguatinga

ceiendia. | 75:

semambaio [ /-

Aguas Claras

tago s I
.

Total de manifestagdes por Grupo de Assuntos

1.000

Manifestac@es p/ Grupo de Assuntos (%)

0.05%282%

1,44% —,

4,02%

4.54% 373%

5%

Total de manifestagdes por assunto

— 1201%

— 8.27%

@ Nio informada
@ Plano Piloto

@ Taguatinga

@ Ceilandia

@ Vicente Pires
@ Samambaia

@ Guara

® Aguas Claras
@ Lago Sul

@ Planaltina

Manifestagfes por assunto (%)

Servigos Comerciais
Atendimento ao Publico
Servicos - AGUA

Servigos - ESGOTO

Obras e Servigos Complementa...
Qualidade e Abastecimento de ...
Dentncias

Infermagdes Administrativas

Servigos ndo pertencentes & CA...

s
B 2

B 6
| JELT

| 250
] 2o
| =
| 52

5.000

1699% — ‘— 55,68%

@ 5Servicos Comerciais @ Atendimento a... P

Consumo Medido

Execucdo da Leitura

Alteragdo de Titularidade
Religagdo - Contrate Cobranga...
Elegic Atendimento Prestado E...
Protesto em Cartdrio
Recomposicdo em Geral

Verif. Protocolo em andamento...

Extravasamente de esgoto
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Controle de qualidade proative (*) Manifestagdes proativas por canal de comunicagdo

a7

Religagdo - Contrato Cobranga/Corte 4
Reparo de Vazamento de J'igua 4

Alteragdo de Titularidade

Cobranga Multa Impedimento de Leitura

Execugdo da Leitura

Procedimentos de Corte - Contrato Cobranga/Corte
Remanejamento do Hidrémetro

Verif. Protocolo em andamento - Comercial

W W W W W

30
Acesso a Processos

Critica Para Atendimento Caesb
Desmembramento de Ligagio
Parcelamento da Conta

20

Procedimentos de Corte

NN NN NN

Religagio

Assunte Nao Pertinente a Caesb
10 Atendimento Contrato Cobranga/Corte
Cobranga de Multa

Consumo Medido

Dados Cadastrais do Iméwvel

Entrega da Conta / 22 Via

Extravasamento de esgoto
(*) Situagbes nas quais a Ouvidoria agiu de Maneira proativa, antecipando-se as necessidades de apoio

B - _ . - - Vistoria para Habite-se
ou atendimento dos clientes que possuem registros no Sistema de Gestdo Online (ERP) da Caesb.

Y

Vistoria para Ligagdo de ﬁgua
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85,00% 89,23% 63,67%

Meta [ndice Global de Satisfacio do Trimestre em Referéncia indice Global de Satisfacdo do Trimestre em Referéncia indice Satisfacio OGDF do Trimestre em Referéncia
indice de Satisfac3o Global (%) indice de Satisfagio Ouvidoria GDF(%)
@ (ndice Global de Satisfagio @Meta do Indice de Satisfagio Global 1DEES
100% -
: g452%  95,00%
i 93,02%
89.61% - , - o
A 80,23%
TR 83,55% 8343%
T " [ ) i 80%
80%
70%
10% 65,00%
' 63,67%
03.33% 62,00%
60% 57,67% 39.00%
60%
52,33%
50,33%
509 50%
43,00%
41,33%
. . e
Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1
2023 2024 2025 2026 2023 2024 2025 2026

Nota: considerando-se as altera¢des e melhorias implementadas no painel de ouvidorias do ParticipaDF, a partir do primeiro trimestre de 2026, o indice de
satisfagdo OGDF passou a ser extraido do indice de Satisfagio com o Servico de Ouvidoria do préprio painel. Essa alteracdo, busca refletir a opinido dos usuarios
que, apos a conclusdo de suas demandas, participam da pesquisa de satisfacdo.
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