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CONSIDERAGOES INCIAIS

Este Relatério de Ouvidoria — 2° Trimestre de 2025 apresenta os dados
de atendimento da Ouvidoria da Caesb, consolidados e agrupados conforme diversos
aspectos institucionais das manifestagdes, como origem, canal, assunto etc. Para esta
edigdo, revista, atualizada e com nova diagramacéo, a Ouvidoria da Caesb incluiu
informacdes revisadas e compiladas do periodo em andlise para melhor compreensao
pelo publico e clareza na interpretagao.

No segundo trimestre do ano de 2025, a Ouvidoria da Caesb recepcionou
o total de 7.444 manifestagdes. Ao compararmos com o primeiro trimestre de 2025,
houve uma redugéo de 6%, aproximadamente. Dentre estas demandas, o assunto que
predominou foi o do tipo Comercial e em seguida, consta o servigo relacionado a Agua.

Quanto a andlise por regidao administrativa, as Regides Administrativas
do Plano Piloto, Ceilandia, Taguatinga e Vicente Pires lideraram, respectivamente, o

ranking por quantitativo de protocolos, com 34% do total de manifestagbes do trimestre.
No que diz respeito ao meio de contato, o telefone permanece como a principal opgéo
de acesso dos clientes com a Ouvidoria da Caesb, enquanto a Ouvidoria do Governo
do Distrito Federal — OGDF se destaca entre os demais 6rgaos externos, pelo numero
de manifestacdes dos usuarios, através do site Participa-DF.

Em relagéo ao indice de resolutividade, a Ouvidoria da CAESB atingiu
89%, neste segundo trimestre e alcangou 90% na satisfagédo geral.

Conclui-se que a atuagdo da Ouvidoria demonstra um desempenho
notadamente positivo, com indices consistentemente e acima das metas estabelecidas.
Esse resultado evidencia ndo apenas a eficiéncia operacional, mas também o
comprometimento da equipe com a exceléncia e a busca continua por melhorias.
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NUVEM DE PALAVRAS

A nuvem de palavras das manifestagbes no periodo demonstra a
presenca de termos como “ordem de servigo”, "vazamento", "prazo", "atendimento”,
"reclamar”, "conta", "hidrémetro", "residéncia", e "fatura" que sugerem preocupagdes
frequentes relacionadas a:

Falta ou atraso na prestagao de servicos;

Problemas com leitura ou cobranga;

Solicitagdo de providéncias e apuragdo de situagbes
relacionadas a ordens de servigo ainda ndo executadas;
Reclamagbes sobre vazamentos ou contas altas;

Nuvem de Palavras das Manlfesta(;oes

Solicitagéo de agilidade na prestagéo de servigos pendentes;
Solicitagdo de atengao a prazos vencidos;

Pedir apuragao de procedimentos ou esclarecimentos sobre as
regras de prestagéo de servicos.
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Total de manifestacdes trimestres fechados por Ano e Trimestre indice de resolutividade por trimestre
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Total de manifestacdes por categoria Total de manifestag@es por canal de comunicagao Percentual Manifestag@es por canal de comunicagao
4.939 3.910 Demanda Interna
4.000 557%
4.000 2,000 2762
Telefone
2,000 -
2.000 1.423 Internet 52,53%
864 37,1%
1.000
%0 %0 %0 o ) ) I s
Sl a @ & o® & . .
B.;}"5 "-)0\\ {\00 oF o Telefone  Internet Demanda Presencial Whatsapp Caixa de
G A Interna Manifes... @Telefone @Internet @ Demanda Intema @ Presencial P
Percentual de manifestacdes por categoria Qtd. manifestagBes por tipo de atendimento Percentual de denincias por tipo Total de manifestac@es por 6rgdo de origem
Ouvidoria Geral do GDF 1436
14
| Ouvidoria [Web! _ 787
3 Mil (11,57%) g [ _]
(45,47%) stc/e-sic [ 132
Adasa [ 131
procon-DF [ a6
Novacap l 21
Ouvidoria [Funcionério] | 15
Ministério Piblico do DF | 4
— A mil Y 107 Ouvidoria [Formuldrio fisico] 1 3
66,35% (54,53%) —
(88,43%) Caesb na Escuta | 2
Defensoria Publica } 1
@ Reclamacio @Solicitagio @Informacio P Tipo de... @Imediato @Normal @ Operacional @Administrativo 1.000

Nota: o percentual de denuncias por tipo refere-se a categoria da denuncia — se administrativa: quando relacionada a conduta de empregados, condugéo de
veiculos, acessos a documentos e processos etc. ou se operacional: quando relacionada a ligagdes clandestinas, fraudes de hidrometros etc.
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Total de manifestacoes por Regido Administrativa

Percentual de manifestacoes por Regido Administrativa
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|
Denincias I 127
Outros I

2.000

— 19,44%

@ Servigos Comerciais @ Servigos - AGua b

Manutencdo Rede Esgoto _ 330
Ligacio de Agua - 251

500

@Consumo Medido @Recomposicio em... P

Pagina 6 de 8



&

caesb

RELATORIO DE OUVIDORIA ‘9 3:\?:;!?

Caesb / PR/ PRO / PROI — Geréncia de Inteligéncia Competitiva — Publicag&o: 2° Trimestre de 2025

Controle de qualidade proativo (*)

Manifestacdes proativas por canal de comunicacio
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[*) Situagdes nas quais a Ouvidoria agiu de Maneira proativa, antecipando-se as necessidades de apoio
ou atendimento dos clientes gue possuem registros no Sistema de Gestdo Online (ERP) da Caesb.
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85,00%

Meta Indice Global de Satisfagio do Trimestre em Referéncia

91,43%

indice de Satisfacio Global (%)

indice Global de Satisfagio do Trimestre em Referéncia
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