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Apresentacao

A Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal - Caesb € uma empresa publica que atua no setor de
saneamento ambiental, com o propdsito de desenvolver e implementar solucdes eficazes de gestao, contribuindo
diretamente para a promoc¢ao da saude publica e para a preservacao do meio ambiente.

No ambito de suas atribuicOes, a Ouvidoria da Caesb desempenha papel estratégico ao receber, registrar e
encaminhar manifestacOes da sociedade, tais como reclamacoes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacOes de
informacao relacionadas aos servicos prestados pela Companhia. Comprometida com a exceléncia no
atendimento, a Ouvidoria realiza a analise criteriosa de cada demanda, direcionando-a as areas competentes, com
O objetivo de assegurar uma resposta célere e eficaz.

A equipe da Ouvidoria € composta por profissionais qualificados e dedicados, que atuam com imparcialidade e
transparéncia, respeitando rigorosamente a privacidade e a confidencialidade das informac¢des recebidas. Essa
postura fortalece a confianca do cidadao nos servi¢os publicos e reforca o compromisso da Caesb com a ética e a
responsabilidade institucional.

Por meio de sua atuacao, a Ouvidoria contribui significativamente para o aprimoramento continuo dos servi¢os
oferecidos pela empresa, promovendo a transparéncia e a accountability na gestao publica. Dessa forma,
consolida-se como um instrumento essencial para a construcao de uma sociedade mais justa, democratica e
comprometida com o bem-estar coletivo.



DIAGN éSTl CcO Total de Manifestacdes

O presente diagnodstico apresenta um panorama més a més das
manifestacoes recepcionadas pela Ouvidoria da Caesb advindas do
Participa-DF. Nota-se que em outubro de 2024 ocorreu elevacao
consideravel no padrao de manifestacdes, o principal motivo deste evento
se deu por alteragOes contratuais das areas de manutencao da Caesb, que
fol posteriormente normalizado apds implantacao dos novos contratos.
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Indicadores

Satisfacao com a Resposta Resolutividade

807% 51%

Satisfacao com o atendimento Recomendacao

72% 73%

Conforme estabelecido no Plano de A¢ao da Ouvidoria no ano de 2022, as metas foram estipuladas
utilizando o método de consolidacao e aperfeicoamento, momento em que o principal objetivo seria
alcangar os mesmos indices do ano anterior, fato que foi alcangado em todos os indicadores.

Metas 2025

Tendo em vista a consolidacao das métricas ja alcancadas, adotaremos doravante, o modelo
"escada” para estipulacao de metas. Ou seja, a meta para o ano de 2025 serd a manutenc¢ao do
indice alcangado no ultimo periodo analisado.



2094 Tipologia oo

Informacao
Solicitacdo 2. 6%

Informacao
2.9%

Solicitacdo
15.2%

12.9%

Reclamacéao Reclamacgao
80.6% 83.4%

No ano de 2025 houve acréscimo de cerca de 3 p.p. para a classificagcao do tipo Reclamagao em comparagao com
0 ano de 2024, o que demonstra baixa variagao entre os dois anos, indicando que a Companhia pode ter atingido
um nivel de estabilidade entre os dois periodos.



Assuntos
Recorrentes

Cobranca de Valores na Conta

O principal objeto de manifestacOes
direcionadas a Companhia no ano de 2025
fol a recomposicao de calgcadas e asfaltos.
Contudo, observa-se queda deste item em
relacao ao ano de 2024, indicando que
Companhia conseguiu normalizar a situagao
percebida, uma vez que o0s contratos de
manutencao finalizados em 2024 entraram
em vigor em 2025.

Consumo medido

Recomposicdo em geral

Manutencao de esgoto

Vazamento de Agua

Falta de agua
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ACOES REALIZADAS ATE 2025

e Lancamento do WhatsApp Ativo;

e 3° Encontro Nacional dos Ouvidores de Saneamento;

e Prémio Hidrémetro de Ouro 2025;

e Integracao e modernizagao do atendimento ao cliente com uso de inteligéncia artificial;

e Acordo Extrajudicial com o Procon-DF buscando solugao consensual de sancionamento,
como resultado dessa acdo a companhia teve RS de economia, nos processos de multa.

e Projeto Ouvidoria Acessivel; ACAO CONTINUA- iniciada em 2024 e se estende até 2027;

e Caesb recebe o Selo Ouvidoria de Acessibilidade das Quvidorias do GDF 2024 ;

e Caesb recebe o Selo Ouvidoria de Acessibilidade das Ouvidorias do GDF 2025;

e Reformulacao da pagina da Lei de Acesso a Informacao (LAl no site da Caesb.

e Reformulacao da Carta de Servigos ao Cidadao;

« Ampliagcao da quantidade de membros da Comissao Permanente de Analise de Recursos
da Companhia (CPAR), passando a sua composi¢ao de 6 para 13 membros, agilizando o
tempo para analise e deliberacao dos processos em 22 instancia administrativa;




o Até 24/11/2025, foram finalizados 5.548 processos de autuacao referentes a
aplicacao de penalidades aos usuarios por infragcoes cometidas nos sistemas de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario da Caesb, com o lancamento de
3.892 multas pecuniarias.

Total de autuacoes (dgua e esgoto) por data de arquivamento

6000

5548
5000

4698
4000

3000

2000

1000 1310 1390

L 935 925 B 087

O -l = || [ [ | || [\ ]
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025


































Presidente Secretaria Geral

Luis Antonio Almeida Reis Grazielle Beserra Borges
Ouvidor Ouvidora Adjunta

Eduardo Romualdo Soares Claudia Melo

Gerente de Atendimento ao Cliente Gerente de Controle de Recursos
Alexandre Siqueira Lacerda Jamila Al-Hakim Salgado
Gerente de Inteligencia Competitiva Acolhimento ao Cliente

Tiago Soares Portes Ivaildes Ferreira Abreu
Assessores Assistentes

Fred Estrela Regina Maria da Silva Rezende
Isnard de Sousa Costa Junior Danillo Gomes dos Santos

A Ouvidoria da Caesb conta com uma equipe propria de cinco empregados da casa e uma Central Telefénica de Atendimento com
12 terceirizados.
A Central 115 faz parte da estrutura da Ouvidoria, sendo composta por profissionais da Caesb e colaboradores terceirizados,
garantindo atendimento agil e eficiente ao usuario.



