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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 quarto trimestre do ano de 2025, a Ouvidoria da Caesb recepcionou
o total de 10.826 manifestagdes. Ao compararmos com o terceiro trimestre de 2025,
nota-se que houve um aumento de cerca de 25% no volume de manifestagdes. Embora
os ultimos trimestres do ano apresentem uma tendéncia de elevagdo no numero de
manifestagdes, este indicador foi fortemente influenciado pelas demandas do tipo
Comercial, as quais representam 55% de todas as manifestagdes do trimestre.

Quanto a andlise por Regido Administrativa, Taguatinga, Ceilandia,
Vicente Pires, Guara e Plano Piloto lideraram, respectivamente, o ranking por
quantitativo de protocolos, com 36% do total de manifesta¢cdes do trimestre, ou 3.856
manifestagdes. No que diz respeito ao meio de contato, o telefone permanece como a
principal opg&o de acesso dos clientes com a Ouvidoria da Caesb, com 55% do total.
Em relagdo aos érgéos/canais de origem, a Ouvidoria do Governo do Distrito Federal —
OGDF se destaca com 17% 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.

Total de manifestacdes de Ouvidoria
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NUVEM DE PALAVRAS

A nuvem de palavras das manifestagdes do terceiro trimestre de 2025
demonstra a presenga de termos como “ordem de servigo”, "protocolo”, "informar",
"atendimento”, “alteragdo de titularidade” que sugerem preocupagbes frequentes
relacionadas a:

e Morosidade no atendimento de protocolos abertos;

e Dificuldades para alteragao de titularidade;

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.

Nuvem de Palavras das Manlfestagoes
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Total de manifestagfes trimestres fechados por Ano e Trimestre indice de resolutividade por trimestre

11.417

Total de manifestagfes no periodo

72.936

10311 10828 98,1 8 /0
I ' I Manifestacies elegiveis ManifestagBes do 4° trimestre
Manifestagdes ManifestagBes Mo Média de manifestacies por més
l l Resolvidas Resolvidas e
Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4
3137 58 2.927
Otd. de manifestagdes por entidade de origem Total de manifestaces por grupo de assuntos ManifestagGes por grupo de assuntos
Servigos Comerciais 5.960 i
EL B Atendimento a0 Pablico [J I 120 471% — :
servicos - Acua [ o5 6,84% —
senvicos - £scoto [Jij 70 B
Qualidade e Abastecimento de .igua . 445
Obras e Servigos Complementares l 318
Dendncias I 220
Informagdes Administrativas I 189 17,55%
" 9 Mil (78,6%) Outras | 56 o
Servigos ndo pertencentes 3 CAESE | 32
@ Contato direto (Ouvidoria) @Contato externo (outros orgdos) 5.000 ®@5ervigos Co... @Atendimento ... @Servicos-.. P
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Total de manifestages por categoria Total de manifestagdes por canal de comunicagdo Percentual Manifestag@es por canal de comunicagdo
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Percentual de manifestagfes por categoria Qtd. manifestag@es por tipo de atendimento Total de manifestagdes por 6rgdo de origem

Percentual de denincias por tipo

4 Mil
{41,02%)

26
(12,26%)

Ouvidoria Geral do GDF
Ouvidona [Web]
PROCON-DF

STC/E-Sic

1861
I oo

| REE

B+

Adasa [J] 104
OQuvidoria [Funcionario] ] 22

Novacap | 15

Quvidoria [Formulario fisico] 1 15

Y6 Mil 188 Ministério Publico do DF | 4
(58,98%) (87, 74%) Terracap ] 2
PROCON-Outros Estados | 1

@FReclamacic @Solicitacio @Informacio P

Tipo de... @ Imediato @Normal @ Operacional @ Administrativo 1.000 2.000

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.

Pagina 5 de 8



g caesb

RELATORIO DE OUVIDORIA
Caesb / PR/ PRO / PROI — Geréncia de Inteligéncia Competitiva — Publicagéo: 4° Trimestre de 2025

‘9 Ouvidoria

da Caesb

Total de manifestagdes por Regido Administrativa

Percentual de manifestagfes por Regido Administrativa
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Total de manifestagdes por assunto

ManifestagBes por assunto (%)

Atendimento ao Publico | 1900
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2.94% %.3%
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Alteragdo de Titularidade m
-

Execugdo da Leitura

Protesto em Cartério - 458

Qualidade e Abastecimento de ... I 445
Obras e Servigos Complementa... I 318
Dendncias I 220

Informagdes Administrativas I 189

Qutros | 56
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Controle de qualidade proative (*) ManifestagBes proativas por canal de comunicagdo

109

Alteragdo de Titularidade

%]
(=1}

Religagdo - Contrato Cobranga/Corte

=
[T}

100 Consumo Medido _ g
Verif. Protocolo em andamento - Comercial _ 8
Execugdo da Leitura - 4
Parcelamento da Conta - 4
= Procedimentos de Corte - 4
Protesto em Carténo - 4
Entrega da Conta / 23 Via - 3
60 Servigos Interncs Caesb - 3
Ceobranga de Multa - 2
Cobranga Multa Impedimento de Leitura - 2
Desmembramento de Ligagio - 2
0 Informagdes sobre Débitos - 2
Remanejamento do Hidrémetro - 2
Restituigdo de Valores - 2
20 Verif. Procotolo em andamento - Dendncia - 2

Anélise da Qualidade da Agua

j—y

Atendimento agendado

[EE—

Atendimento Central 115

Atendimento Contrato Cobranga/Carte

j—y

. ; . ) R . } . . i Atendimento Quvidoria
(*) Situagdes nas quais a Ouvidoria agiu de Maneira proativa, antecipando-se as necessidades de apoio

ou atendimento dos clientes que possuem registros no Sistema de Gestdo Online (ERP) da Caesb.

-

Conduta do Empregado Caesb
Entulho Oriundo de Obras

-
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Meta Indice Global de Satisfacio do Trimestre em Referéncia Indice Global de Satisfacdo do Trimestre em Referéncia Indice Satisfacio OGDF do Trimestre em Referéncia
indice de Satisfacio Global (%) indice de Satisfacdo Ouvidoria GDF(%b)
®indi . P B 100%
ndice Global de Satisfacio @Meta do Indice de Satisfagdo Global
100%
Son o 9500 93,02%
S 9143% 92.66% 0%
00% 88,55% : 8843%
80%
80%
70%
o —— 63,33%
' 62,00%
60% 57.67% 29,00%
60%
52,33%
5033%
50% it
43,00%
41,33%
40% ADEL _ I
Trim 4 Trirm 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim 1 Trirn 2 Trim 3 Trirn 4 Trim 4 Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trirn 1 Trim 2 Tnim 3 Trim 4
2023 2024 2025 2023 2024 2025

Pagina 8 de 8



