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CONSIDERAÇÕES INCIAIS 

Os relatórios trimestrais da Ouvidoria da Caesb apresentam os dados de 

atendimento consolidados e agrupados conforme diversos aspectos institucionais das 

manifestações, como origem, canal, assunto etc. 

No primeiro trimestre do ano de 2026, a Ouvidoria da Caesb recepcionou 

o total de 9.053 manifestações. Ao compararmos com o quarto trimestre de 2025, nota-

se que houve um decréscimo de cerca de 20% no volume de manifestações. Embora 

os últimos trimestres do ano de 2025 tenham apresentado uma tendência de elevação 

no número de manifestações, o primeiro trimestre de 2026 indica uma tendência de 

arrefecimento no número de reclamações, principalmente em razão da correção 

sistemática de problemas com prazo de execução dos serviços comerciais e de 

manutenção. 

Quanto a análise por Região Administrativa, Plano Piloto, Taguatinga, 

Ceilândia, Vicente Pires, Samambaia e Guará lideraram, respectivamente, o ranking 

por quantitativo de protocolos, com 41% do total de manifestações do trimestre, ou 

3.679 manifestações. No que diz respeito ao meio de contato, o telefone permanece 

como a principal opção de acesso dos clientes com a Ouvidoria da Caesb, com 49% do 

total. Em relação aos órgãos/canais de origem, a Ouvidoria do Governo do Distrito 

Federal – OGDF se destaca com 18% das manifestações no trimestre. Todas, oriundas 

do portal Participa-DF, específico para este fim. 

A atuação da Ouvidoria é fundamental para proporcionar a participação 

social da população na gestão pública da Caesb.

.

 
Fonte: Caesb/Sistema de Gestão de Ouvidoria – 2026 
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NUVEM DE PALAVRAS 

A nuvem de palavras das manifestações do primeiro trimestre de 2026 

demonstra a presença de termos como “ordem de serviço”, "conta", "leitura", 

"cobrança", “hidrômetro” que sugerem preocupações frequentes relacionadas a: 

• Atendimentos de ordens de serviço de revisão de conta; 

• Cobranças questionadas; 

• Realização de leitura fora do dia previsto; 

• Presença de vazamento e necessidade de vistoria para revisão 

da conta; 

• Solicitação de providências e apuração de situações 

relacionadas a ordens de serviço ainda não executadas; 

• Solicitações de urgência no atendimento; e 

• Pedidos de informações ou solicitação para apuração de 

situações pontuais. 

.

.

 

 
Fonte: Caesb/Sistema de Gestão de Ouvidoria – 2026 
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Nota: o percentual de denúncias por tipo refere-se à categoria da denúncia – se administrativa: quando relacionada à conduta de empregados, condução de 

veículos, acessos a documentos e processos etc. ou se operacional: quando relacionada a ligações clandestinas, fraudes de hidrômetros etc. 
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Nota: considerando-se as alterações e melhorias implementadas no painel de ouvidorias do ParticipaDF, a partir do primeiro trimestre de 2026, o índice de 

satisfação OGDF passou a ser extraído do Índice de Satisfação com o Serviço de Ouvidoria do próprio painel. Essa alteração, busca refletir a opinião dos usuários 

que, após a conclusão de suas demandas, participam da pesquisa de satisfação. 


