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O Relatério de Gestdio da Ouvidoria da Companhia de
Saneamento Ambiental do Distrito Federal - CAESB,
referente ao exercicio de 2025, tem como finalidade
apresentar os principais resultados, avangos e desafios
enfrentados pela unidade ao longo do ano. Esta publicagéo
reforca o compromisso com a transparéncia ativa e o
respeito ao direito de acesso & informagdéo, conforme
previsto na Lei Distrital n° 4.990/2012 e na ND-SGD-035.

A elaborag@o do relatério contou com a colaboragdo da
equipe da Ouvidoria, da Geréncia de Inteligéncia
Competitiva, da Geréncia de Atendimento e da Geréncia de
Controle de Recursos, consolidando indicadores de
desempenho, acoes estratégicas, melhorias de
procedimento e iniciativas voltadas ao aprimoramento do
atendimento ao cidaddo.

Este documento também registra a integragdo da Ouvidoria
com o novo portal da Lei de Acesso & Informagédo (LAI),
langado pela Controladoria Geral do DF, ampliando o
alcance das agdes de comunicag@io e prestacdo de contas
a sociedade.



MISSAO

Atender com imparcialidade e agilidade,
oferecendo diversos canais de contato,
visando & satisfacéo dos clientes e
otimizagdo dos servigcos prestados pela
Caesb.

VISAO

Consolidar-se como
unidade de referéncia no
relacionamento com o
cliente e instrumento
propulsor para a melhoria
dos servigos prestados pela
Caesb.

PRINCIiPIOS E VALORES
Valorizagdo das pessoas,
qualidade, ética,
satisfacdo do cliente,
compromisso com o meio
ambiente.

COMPROMISSO

Atender a todos os clientes que nos
procuram, com discri¢do e isengdo,
oferecendo uma resposta hum prazo de
até 20 dias.



Além de clientes internos (empregados e prestadores de
servico) e externos (cidadéos), a Ouvidoria da Caesb é canal
receptivo das demandas de diversos érgdios externos.

PRO CORREIO
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CGDF - CONTROLADORIA
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ATRIBUICOES ACESSORIAS

/\ Secretariado Executivo do

CONSELHO DE Conselho de

CONSUMIDORES

CAESB Consumidores da Caesb

Camara T€

Coordenacgéo da Camara
Técnica de Ouvidoria

Sede do Servico de
Informacgdo ao Cidaddo

e-SIC

Gestdo da Carta de
Servigos ao Cidaddao

Cartac.
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MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
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Tipologia Total de manifestacées

@® Reclamacdo

Normais

@ Solicitagéo @ Elogio 15310

@ Informacgdo Imediatos
19443

@ Denuncia @ Sugestdo

Fonte: Caesb/GOUVI

Total geral

36.778

Para acesso ao Relatério completo
de 2025, acesse:
www.caesb.df.gov.br/ouvidoria.

Fonte: Caesb/GOUVI
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Indicadores Painel da Ouvidoria Geral do DF
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Fonte: CGDF/Participa-DF

Conforme estabelecido no Plano de A¢do da Ouvidoria no ano
de 2022, as metas foram estipuladas utilizando os métodos de
consolidacg@o do Portal Participa-DF. Os indices apresentados
encontram-se em conformidade com os parédmetros
previaomente estabelecidos pela unidade.



Reformulagéo da pdgina de Acesso a Informacgéo da Caesb
(www.caesb.df.gov.br).

Modernizagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo;

Realizagdo do 3° Encontro Nacional dos Ouvidores de
Saneamento;

Realizagdo do Prémio Hidrémetro de Ouro 2025;

Conducdo de tratativas conciliatérias junto ao Procon-DF em
procedimentos sancionatérios, com anulagéo de multas
aplicadas a Caesb;

Conclus@o de 5.548 processos de autuacdo, com aplicagéio de
3.892 multas por infragdes nos sistemas de dgua e esgotamento
sanitario da Caesb;

Fortalecimento do processo de andlise de recursos de clientes,
com ampliagéo da Comiss@o Permanente de Andlise de
Recursos - CPAR.



* Melhoria dO material de divulgagdo dos canais de
negociagdo da empresa Sanear;

* Incluséo de dados temporais nas Cartas Respostas das OS
para subsidiar respostas ao usudrio e érgdios externos;

* Maior clareza nos registros da ficha do imével/cliente
referente s operagdes de Protesto;

* Melhoria e corre¢éo do conteldo textual das notificagdes
enviadas pela Caesb, inclusive as de Cobrancgas;

* Adaptacdo dos textos de comprovantes e pecas enviadas
aos usudrios para adequacdo a Politica de Linguagem
Simples;

* Melhorias do sistema GOUVI para:

© Facilitar a visualizagéo de tramites;

o Melhorar o registro de elogios vinculados ds matriculas
dos elogiados;

© Pesquisar manifestacdo por inscricdo;

© Baixar todos os anexos de uma Unica vez;

© Aumentar as caixas de texto para evitar barra de
rolagem e facilitar a leitura; e

* Melhorias do Portal de servigos para garantir mais
seguranga no login e no acesso aos servicos com
autenticagdo em dois fatores.



Novos servi¢os/funcionalidades langadas em 2025

URA - Em Setembro de 2025 foi langada uma nova URA, trazendo mais
tecnologiq, rastreabilidade e facilidade na modificagéo de fluxos.

Junto com essa nova funcionalidade foram atualizados os servigos de
Falta de Agua, Vazamento de Agua e Esgoto, Consulta de Débitos e
Segunda Via e Acompanhamento de Protocolos.

Os resultados imediatos dessa nova funcionalidade foram: aumento do
namero de atendimentos e diminuigcdo do nUmero chamadas
direcionadas ao Atendimento Humano. Resumindo: mais eficiéncia no
Canal Automatizado e economia para o contrato.

WHATSAPP - Durante o ano de 2025 foram implementadas vérias
melhorias no servigo de Consulta de Débitos e Segunda Via: incluséo de
informacdes sobre Débito em Conta, identificagéo de clientes especiais
e o aumento do periodo de consulta de 5 para 10 anos. Ressalto que
esse se tornou o principal servico do WhatsApp da CAESB em nimero
absoluto de atendimentos e foi o responsdvel por aproximadamente
85% dos atendimentos do canal fazendo frente em situagées em que o
Portal de Servigos ou o APP da CAESB estiveram indisponiveis.

Outros novos servigos ofertados esse ano no WhatsApp CAESB foram o
Acompanhamento de Protocolos, onde o usudrio pode ndo sé
acompanhar o andamento da sua solicitagdo como também solicitar
reforco de demandas atrasadas e informar risco ou urgéncia, e o servigco
de Revisdo de Contas, em que o usudrio pode tirar fotos e registrar com
mais facilidade a sua solicitagdo.



TOTAL DE ATENDIMENTOS
Geréncia de Atendimento ao Cliente

Total de atendimentos por tipo de canal em
2025
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Total de atendimentos
Fonte: Caesb/GCOM
Atendimentos no periodo (2025)
Telefonicos URA
457.640 127.892
Atividades de qualidade
Novas orientacoes Monitorias Treinamentos
450 4.985 3.770 horas
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indice de Transparéncia Ativa - 2025

Pelo décimo ano consecutivo, a Caesb & reconhecida pela
Controladoria-Geral do Distrito Federal por atingir 100% no
Indice de Transparéncia Ativa.

Esse indice, criado para medir o nivel de transparéncia dos
orgdos e entidades do Governo do Distrito Federal, esté
fundamentado na Lei de Acesso da Informacgdo e é gerido pela
Ouvidoria da Caesb.

O resultado reafirma compromisso da Caesb com a
transparéncia, a responsabilidade social e a exceléncia na
prestagdo de informacgdes a sociedade.
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PREMIO HIDROMETRO DE OURO 2025
Evento realizado para o reconhecimento e premiacdo das dreas
internas da Caesb que alcangaram exceléncia no tratamento das
demandas da Ouvidoria durante o ano de 2025, considerando os
seguintes critérios:
* Qualidade: precisé@o e clareza nas respostas, garantindo
atendimento adequado ds demandas.
* Pontualidade: cumprimento rigoroso dos prazos estabelecidos
para retorno ao cidaddo.
* Assertividade: solucdes eficazes e alinhadas ds normas e
expectativas, reduzindo retrabalho e garantindo satisfag¢do.



PREMIO INOVACAESB 2025

A Ouvidoria da Caesb foi reconhecida com o Prémio Inova
Caesb 2025 pela iniciativa “Inteligéncia Competitiva na Caesb:
Estudo de Caso do Uso de Dados de Atendimento em
Manutencdo de Redes para a Melhoria da Experiéncia do
Cliente”.

O projeto inovador utilizou andlise estratégica de dados do
atendimento para aprimorar processos de manutencdo,
reduzir retrabalho e elevar a qualidade do atendimento ao
usudrio. Essa solugdo trouxe ganhos significativos em
eficiéncia operacional e satisfagdo do cliente, reforcando o
compromisso da Ouvidoria com a inovagdo, transparéncia e
melhoria continua.

Com essa conquista, reafirmamos nosso propdsito de
transformar ideias em solugbes que geram valor para a
sociedade e fortalecem a gestéo publica.



_ CERTIFICEE

RECONHECIMENTO

Pela atuagéo exemplar e dedicagao incansavel da Ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do
DF (CAESB) no cumprimento da finalidade de garantir a participagdo popular contribuindo para
desenvolvimento a cultura de cidadania e aprimoramento continuo da gestao publica no Distrito Federal.

QN O

Daniela Ribeiro Pacheco Daniel Alves Lima
. Ouvidora-Geral do Distrito Federal Controlador-Geral do Distrito Federal
o
. o
Ouvidoria
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PREMIO OUVIDORIA DESTAQUE 2025 - CGDF

Em 2025, a Ouvidoria da Companhia foi agraciada com o
Prémio Ouvidoria Destaque, concedido pela Controladoria
Geral do Distrito Federal (CGDF). Essa premiagéo reconhece
as ouvidorias que se destacaram na promoc¢do da
transparéncia, na qualidade do atendimento ao cidaddo e na
implementacéo de praticas inovadoras voltadas a melhoria
continua dos servigos publicos.
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SELO DE ACESSIBILIDADE - CGDF

Pelo segundo ano consecutivo, a Ouvidoria da CAESB
recebeu o Selo de Acessibilidade, concedido pela
Controladoria Geral do Distrito Federal (CGDF).

Esse reconhecimento destaca o compromisso da
Companhia com a inclusGo e a garantia de acesso
igualitdrio aos servicos de Ouvidoria, atendendo as
diretrizes de acessibilidade previstas na legislacéo e nas
melhores praticas de atendimento ao cidaddo.

A conquista reflete os esforgcos continuos para oferecer
canadis acessiveis, comunicacdo clara e recursos
adaptados ds necessidades de pessoas com deficiéncia,
promovendo um ambiente de respeito e cidadania.



Semindrio de Regulagio e
Meio Ambiente 2025

Prémio Ipé de Ouro
PRO

Agua CAESB
Patriménio de Brasilia
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PREMIO IPE DE OURO - RMA

Em 2025, a Ouvidoria da CAESB foi agraciada com o Prémio
Ipé de Ouro PRO, concedido durante o Semindrio de
Regulacdo e Meio Ambiente 2025. A premiacdo reconhece
iniciativas e praticas que fortalecem o compromisso com a
regulagdio, a sustentabilidade e a melhoria continua da
qualidade dos servigos prestados a sociedade.



WhatsApp Ativo;

Ouvidoria nas escolas - projeto voltado a
conscientizacdo social e ambiental;

Ouvidoria Acessivel - projeto voltado & viabilizagdo do
acesso d Ouvidoria a todos os publicos;

4° Encontro Nacional de Ouvidorias de Saneamento;
Prémio Hidrometro de Ouro 2026 e 2027;

Comité Permanente de Governanca de servigos;
Elaboracdo de Base de Conhecimentos prépria;
Integracdo e modernizagdo do atendimento ao cliente
com uso de inteligéncia artificial;

Ampliagéo de funcionalidades pelos canais remotos de
atendimento;

Integracdo institucional PROCON-DF e CAESB.



EQUIPE CAESB

Presidente Secretéria 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
Alexandre Siqueira Lacerda Recursos
Jamila Al-Hakim Salgado
Gerente de Inteligéncia Competitiva
Tiago Soares Portes Acolhimento ao Cliente
Ivaildes Ferreira Abreu

Assessores
Fred Estrela Assistentes
Isnard de Sousa Costa Junior Regina Maria da Silva Rezende

Danillo Gomes dos Santos

A Ouvidoria da Caesb conta com uma equipe prépria 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
usudrio.
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