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1. INTRODUGAO

O art. 57 da Resolu¢do Adasa n. 14/2011, em consonancia com o contrato de concessdo n. 001/2006,
estabelece que o prestador dos servicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitdrio, a
Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal, CAESB é obrigado a manter servico
especifico, gratuito, eficiente e de facil acesso para recebimento das solicitagdes de servigos e das
reclamacgdes dos usudrios, tanto por meio de atendimento presencial e de plantGes de atendimento de
emergéncia, quanto por meio de ouvidoria.

Considera-se como reclamacgdo a noticia de insatisfacdo quanto a prestagdao do servigo publico pelo
Usuario, ainda que improcedente. N3do sdo consideradas como reclamagdes, quaisquer solicitages de
iniciativa do préprio prestador ou outras solicitagcdes de usudrios que versem sobre:

® Esclarecimento de duvidas;

® Recebimento de sugestdes e elogios;

® Denuncias, praticas de atos irregulares ou ilegais pelo prestador de servigo;
® Atendimento regular a solicitagdo de servigos;

® Pedidos de informagdes; e

® Falhas no sistema ndo provocadas pela concessionaria.

A Ouvidoria da CAESB atua no ambito de todos os aspectos que envolvem a prestagdo dos servigos,
tais como: falta de dgua, consumo medido, rodizio de abastecimento, reparo de vazamento de agua,
manutenc¢do de rede de esgoto, dentre outros. Dentre os canais de atendimento disponibilizados aos
usudrios pela Caesb para registro de reclamagdes estdo o acesso via telefone, internet/intranet, carta,
fax e presencial.

As reclamagOes, na concessiondria ocorrem em duas instancias de atendimento. A 12 instancia diz
respeito ao atendimento relacionado as informagdes ou solicitagdes de servigos em que é necessario
um contato inicial com a Central 115, Escritérios da Caesb ou Postos do Na hora. Como requisitos para
o atendimento em 12 instancia é necessario apresentar os dados do imdvel (inscricdo ou enderego) e
do responsavel financeiro, por outro lado, a 22 instancia trata das solicitagbes que ndo tenham sido
atendidas de maneira satisfatdria ou existam duvidas quanto as informagbes prestadas. Para
atendimento em 22 instancia é requerido o protocolo de atendimento do canal de 12 instancia.

Tendo em vista que as reclamagdes dos usudrios podem evidenciar falhas na prestacao dos servigos
de abastecimento de dgua e esgoto e com o objetivo de realizar o monitoramento regular da qualidade
destes, a Resolugdo Adasa n. 008/2016, em seu art. 31, determina que o prestador de servigcos deve
encaminhar, mensalmente, a Adasa informagdes relativas ao atendimento da reclamagdes recebidas
por meio da Ouvidoria da Caesb, sendo estas quantificadas e analisadas pela agéncia por meio deste
relatdrio.

2. OBIJETIVO

Este relatério de monitoramento das reclamagdes dos usuarios recebidas pela CAESB objetiva
verificar, de forma indireta, a qualidade do servigo prestado ao avaliar as queixas, suas tipologias e o
seu atendimento em prazo e efetividade coerentes com estipulado em lei e no contrato de concessdao
dos servigos no ano de 2019.



3. DESCRICAO E QUANTIFICACAO DAS RECLAMAGOES
3.1 VISAO GERAL

O monitoramento das reclamag¢des dos usuarios sobre os servigos prestados pela Caesb orienta os
principais pontos a serem melhorados e seus respectivos graus de relevancia.

Pela andlise da quantidade total de reclamagGes por ano (Figura 1) foram comparados os anos de
2017, 2018 e 2019. No ano de 2019, foram recebidas um total de 5.939 reclamacgdes, representando
um acréscimo de 40,1% de reclamagbes em relagdo ao ano de 2018 (4.240) e uma inversdo de
tendéncia que era de queda de 2017 para 2018 e tornou-se de elevagao.
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Figura 1- Quantidade total de reclamagdes recebidas por ano

Em relacio a forma de contato dos usudrios com a Ouvidoria da Caesb! (Figura 2), grande parte das
reclamagdes do ano de 2019 foram recebidas por meio telefénico (4.242) ou por meio do site da
empresa na internet (1.568).

1Atualmente a Caesb disponibiliza aos usuarios as seguintes opgdes de contato com a Ouvidoria da empresa: central de Atendimento, por meio
do telefone (61) 3329-9090; presencialmente na Ouvidoria (Sede da Caesb); ouvidoria Virtual, por meio do site da Caesb.
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Figura 2 - Quantidade de reclamagdes em fungdo da forma de contato

Ao analisar o total de reclamag¢Bes mensais ao longo dos anos (Figura 3) com foco em 2019, verifica-
se uma média anual de 495 reclamagbes por més com certa variagdo sazonal, com maior redugao nos
meses junho (431) e julho (430) ainda de seca, seguido pelo aumento além da média principalmente
nos meses de setembro (594) e outubro (578). Apesar da influéncia do racionamento hidrico e as
reclamagBes acarretadas por este no primeiro semestre de 2018, o ano de 2019 apresentou
guantidade de reclamagdes, em geral, maior do que no anos anteriores e com padrdo sazonal
semelhante.
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Figura 3 - Quantidade total de reclamagdes mensais ao longo dos anos
3.2. RECLAMAGOES DOS USUARIOS POR TIPO

Ao comparar as principais reclamagdes dos usudrios por tipo? (Figura 4) ou assunto reclamado entre
os anos de 2018 e 2019 observa-se que dentre os tipos de servico prestados aqueles com maior
quantidade de reclamacdes em 2019 s3o os Servicos de Esgoto (998), Conta de Agua (800), Consumo
medido (629), Obras (412) e Religagdo (396).

20s tipos de reclamagdes foram classificados em ordem decrescente de frequéncia e selecionados aqueles cujo somatdério representou 80,2%
do total de reclamagdes recebidas em 2019.
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Figura 4 - Quantidade de reclamagdes por tipo

Dentre os tipos de reclamagdes que apresentaram maior aumento, no ano de 2019 em relagdo ao ano
de 2018 (Figura 5) estdo Multa (111,8%), Conta de Agua (108,3%), Procedimentos de Corte (81,4%) e
Religagdo (59,7%), o que significa que estes tipos, além de frequentes no ano de 2019, apresentaram
eleva¢do em relagdo ao ano anterior. Por outro lado, percebe-se que entre os tipos de reclamagdes
mais representativos nenhum apresentou redugdo com relagdo ao ano anterior.
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Figura 5 — Variagdo das principais reclamag&es por tipo no ano de 2019 em relagdo ao ano anterior.

3.3. RECLAMAGOES POR SISTEMA E REGIAO ADMINISTRATIVA

A andlise de reclamagdes por sistema (Figura 6) demonstra que o sistema Descoberto?, apresentou
acentuada concentracdo das reclamagdes dos usudarios no ano de 2019 (55,5%), seguido do sistema

Torto/Santa Maria® (25,8%) e os sistemas Isolados® (18,7%). Contudo, este fato decorre da acentuada
concentragdo populacional no sistema Descoberto que atende em torno de 62% da populagdo total do
DF.

3Descoberto: Aguas Claras, Candangolandia, Ceilandia, Gama, Guara, Nicleo Bandeirante, Park Way, Recanto das Emas, Riacho Fundo, Riacho
Fundo Il, Samambaia, Santa Maria, Taguatinga, Vicente Pires.

4Torto/Santa Maria: Cruzeiro, Itapo3, Jardim Botanico, Lago Norte, Lago Sul, Paranoa, Plano Piloto, SCIA/Estrutural, SIA, Sudoeste/Octogonal,
Varjdo.
5Sistemas Isolados: Brazlandia, Fercal, Planaltina, S3o Sebastido, Sobradinho, Sobradinho II.
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Figura 6 - Quantidade de reclamagdes por sistema

Ao se observar as reclamagdes por RegiGes Administrativas (Figura 7) é possivel verificar as
localidades que apresentam uma maior quantidade de insatisfagdes em relagdo a prestagdo dos
servicos. Em 2019 as regiGes que apresentaram acentuada concentra¢do de reclamagdes foram
Ceilandia (665), Taguatinga (603), Vicente Pires (596), Samambaia (492), Plano Piloto (427) e Aguas
Claras (406). Houve variagdo expressiva de reclamagdes nessas regiGes em relagdo ao ano anterior
(2018) apresentando acréscimo em Ceilandia (53,6%), Taguatinga (104,4%), Vicente pires (105,5%),
Samambaia (44,7%) e Aguas Claras (87,1%). Apenas no Plano Piloto apresentou redugdo no nimero de
reclamagdes em comparagdo com 2018 (-11,04%).
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RECLAMACOES POR REGIAO ADMINISTRATIVA
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Figura 7 - Total de reclamagGes absolutas por Regido Administrativa

Apesar do numero absoluto de reclamagbes ser uma informagdo importante, a relativizagdo desse
total por unidades de consumo possibilita verificar as regiGes com maior indice proporcional de
reclamacdes, tendo em vista as diferengas populacionais existentes entre elas. Ao analisar a
quantidade de reclamacdes relativas® (Figura 8) nas regides do Vicente Pires (21,8), Lago Sul (15,3),
SCIA/Estrutural (8,4), Sobradinho 1l (8,1) e Riacho Fundo Il (8,1) se encontram as maiores
concentragbes de reclamagdes. A andlise conjunta dos dados (Figura 7 e Figura 8), evidencia possivel
deficiéncia na prestagdo dos servicos na regido de Vicente Pires, a qual apresenta elevado nimero de
reclamagdes em termos absolutos (546) e relativos (21,8).

RECLAMACOES RELATIVAS POR REGIAO ADMINISTRATIVA
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Figura 8 - Total de reclamacgdes relativas por regido administrativa

A quantidade de reclamagdes, unidades de consumo, reclamagdes por unidade e resultados foram
reunidas para andlise conjunta (Tabela 1). Observa-se que no ano de 2019, com base nos valores de

referéncia’ estabelecidos pela Resolugio Adasa n. 008/2016 foi apresentado um resultado ruim em 15
RAs, mediano em 14, bom em 1 e excelente em 1.

Tabela 1- Classificacdo do resultado relativo das reclamagdes dos servigos de dgua e esgoto no ano
de 2019.



Vicente Pires 27.324 21,8 Ruim
Lago Sul 181 11.842 15,3 Ruim
SCIA/Estrutural 74 8.786 8,4 Ruim
Sobradinho 11 222 27.394 8,1 Ruim
Riacho Fundo Il 161 19.922 8,1 Ruim
Jardim Botanico 72 9.649 7.5 Ruim
Park Way 59 8.361 7.1 Ruim
Fercal 15 2.137 7,0 Ruim
Taguatinga 603 97.371 6,2 Ruim
Lago Morte 77 13.245 5.8 Ruim
MNicleo Bandeirante 63 10.851 5,8 Ruim
Samambaia 492 84.917 5,8 Ruim
Varjdo 16 2.959 5,4 Ruim
Aguas Claras 406 77.505 5,2 Ruim
Santa Maria 213 40.822 5,2 Ruim
Recanto das Emas 206 43.314 4.8 Mediano
Paranoa 101 21.315 4,7 Mediano
SIA 21 4.433 4,7 Mediano
Candangolédndia 27 5.725 4,7 Mediano
Guara 270 58.373 4,6 Mediano
Gama 229 51.323 4,5 Mediano
Ceildndia 665 151.473 4,4 Mediano
Sobradinho 94 22.925 4,1 Mediano
Planaltina 250 61.189 4.1 Mediano
Brazlandia 63 16.425 3,8 Mediano
S3o Sebastido 123 32.133 3,8 Mediano
Cruzeiro 42 11.987 3,5 Mediano
Riacho Fundo 59 16.870 3,5 Mediano
ltapod 61 20.229 3,0 Mediano
Plano Piloto 427 180.951 2,4 Bom
Sudoeste/Octogonal 51 30.946 1,6 Excelente

6As reclamacdes relativas foram calculadas pela formula: Qtde de reclamagdes/unidade de consumo x1000, onde cada unidades de consumo
representa um usudrio do servigo.
7Valores de referéncia: Ruim [5; +oo[ ; Mediano [3; 5[; Bom ]2; 3[; Excelente [0; 2].

3.3.1. RECLAMAGOES EM VICENTE PIRES

A Regido Administrativa do Vicente Pires apresentou 596 reclamagdes ao longo de 2019 (Figura 9),
sendo os tipos de reclamagdes com maiores incidéncias o Servicos de Esgoto (281), Consumo Medido
(64) e Conta de Agua (64). Comparados com o ano anterior, Servicos de Esgoto apresentou uma
elevacdo na quantidade de reclamacdes recebidas de 148,7%, Conta de Agua teve um aumento de
204,7% e o Consumo Medido um aumento de 220,0%.
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Figura 9 — Quantidade de reclamagdes por tipo na Vicente Pires
3.3.2. RECLAMAGOES NO LAGO SUL
A Regido Administrativa do Lago Sul apresentou um total de 181 reclamag¢Ges em 2019 (Figura 10),
com maior frequéncia aquelas relacionadas aos Servicos de Esgoto (39), Conta de Agua (28) e
Consumo Medido (25). Com relagdo ao ano anterior, Servigos de Esgoto apresentou uma redugdo do
nimero de reclamagdes em 56,0% e Consumo medido reduziu em -44,4% enquanto Conta de Agua
aumentou 33,3%.
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Figura 10 — Quantidade de reclamages por tipo no Lago Sul

3.3.3. RECLAMAGOES NO SCIA/ESTRUTURAL

A Regido Administrativa do SCIA/Estrutural apresentou um total de reclamac¢des em 2019 de 74 (Figura
11), valor que apesar de ser baixo, ao ser analisado em conjunto com a quantidade de unidades de
consumo, representa um alto indice de Reclamagbes por Unidade. Com maior incidéncia de
reclamacdes sobre Falta de Agua (21), Servicos de Esgoto (10) e Conta de Agua (8). Em relacdo a 2018
houve um aumento na quantidade de reclamacdes sobre Falta de Agua (600,0%) aumentaram
consideravelmente, Servigos de esgoto aumentou em 66,6% e Conta de Agua aumentou em 100,0%.



Quantidade de reclamagdes por tipo - SCIA/ESTRUTURAL

25
m2019
20
m2018
15
=
5 10
d
I I II 4
1 1 1
[ ||| Il b e les san 2 omnonos
20 @ > L s o el s) B B % o o
il A R S VS . O -
‘v'?’r,@"?‘a"?% \oth?q e,t’\(? TOES ;?g,,é,} PN ,{5}‘&\0 2° @%l&@? G}f?
% P b@ e,,h'ﬂ Q,\\ ‘!‘\ o el e &b Q‘é Q:’é 6\ © Q,.O Q,—\Q-
%‘{b & b Eed, Ob 'S\O o = t.;bo E?O " & b° 0 q,(\ rbc;\r 32
% & @ & H & & 0 O o & & £
& s £ < o o xS & Ll
& o & R Ve & S P
= o & P & a}é\ & P o
Qg’z o ey & o S & o ‘L@'
Q‘. ({b ?—Er ‘g'(\ &
(6'}0 = kS

<% Tipo ou Assunto reclamado

Figura 11 — Quantidade de reclamacdes por tipo no SCIA/Estrutural

3.3.4. RECLAMAGOES EM SOBRADINHO Il

Em Sobradinho Il, a Regido Administrativa somou um total de 222 reclamagdes em 2019 (Figura 12),
apresentou uma maior frequéncia nas queixas com relacdo aos Servicos de Esgoto (80), Obras (34),
Consumo Medido (16) e Conta de Agua (14). Com relacdo & 2018, esses tipos de reclamacdes
apresentaram piora, em fungdo do aumento no numero de reclamagdes relativas aos Servicos de
Esgoto (35,5%), Consumo Medido (166,6%), Conta de Agua (16,6%). As reclamacdes referentes a
Obras diminuiram em -8,1%.
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Figura 12 — Quantidade de reclamagdes por tipo em Sobradinho I
3.3.5. RECLAMAGOES NO RIACHO FUNDO Ii

A Regido Administrativa do Riacho Fundo Il, apresentou em 2019 apenas 161 reclamacgdes (Figura 13).
Nessa Regido, no respectivo periodo, houve uma maior incidéncia de reclamag¢des com relagdo a
Ligacdo de Agua (21), Conta de Agua (20), Consumo Medido (17) e Servicos de Agua (16). Com relacdo
ao ano anterior os indices apresentaram piora foram as reclamacdes sobre Conta de Agua que
aumentaram em (66,6%), Consumo Medido (41,6%), Servicos de Agua (60,0%). Entretanto Ligacdo de
Agua apresentou reducdo nas reclamagdes de -16,0%.

m2019
m2018

Corte Indevido

Condugao de Veiculo
Qutros assuntos de conta



QUANTIDADE DE RECLAMACOES POR TIPO - RIACHO FUNDO II
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Figura 13 — Quantidade de reclamagdes por tipo no Riacho Fundo Il

3.4. PRAZO DE ATENDIMENTO DAS RECLAMAGCOES

A Resolugdo Adasa n. 14/2011 estabelece prazos de atendimento dos servigos solicitados pelos
usuarios, nao definindo, até o momento, um prazo especifico para a concessionaria resolver as
reclamacdes recebidas em segunda instancia, por meio da Ouvidoria da Caesb. No entanto, entende-
se como relevante o acompanhamento desses prazos para direcionar futuras regulamentagdes da
Agéncia.

Ao verificar a duragdo média do atendimento de reclamagdes ao longo tempo (Figura 14), é possivel
observar que a média desses atendimentos foi de 7 dias nos anos de 2018 e 2019, mantendo uma
variagdo estavel ao longo dos meses dos anos em analise.

DURACAO MEDIA DO ATENDIMENTO DAS RECLAMACOES POR MES

12 W 2019
m2018
10 9,16
738 770
wvi
S
| |I | || || || |I || || || || ||
& ;& & & & ¢
\'p{\ ?;gb 6@ '\‘.}’ R ,,s:- P & o ég,“c\
h Més 2 & o

Figura 14 - Duragao média do atendimento das reclamagdes por més

Contudo, na analise individual para cada tipo de reclamagdo (Figura 15), observam-se prazos
superiores a 9 dias para reclamag¢Ges como Lei de Acesso a Informagdo (20,0), Sinistro (11,9),
Qualidade da Agua (11,0), Transferéncia de Débitos (10,6), Outros Assuntos de Conta (10,3),
Restituicdo de Valores (9,5), Ligacdes Clandestinas de Esgoto (9,3), Baixa Pressio da Agua (9,3),
Procedimentos de Corte (9,2) e Outras irregularidades (9,2).



Dias

4.

Pela analise das reclamag¢Ges dos usudrios dos servicos da CAESB, foram analisadas as reclamagdes
de 2019 e comparadas com as de 2018. No ano de 2019, foram recebidas um total de 5.939

DURACAO MEDIA DO ATENDIMENTO DAS RECLAMACOES POR TIPO
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Figura 15 — Duragao média do atendimento das reclamagdes por tipo
CONCLUSAO

reclamagdes, representando um acréscimo de 40,1% em relacdo ao ano de 2018 (4.240).

Verificou-se aumento acentuado entre julho e outubro de 2019 seguindo um padrao ja registrado em

anos anteriores devido ao periodo de seca no Distrito Federal. Além disso o numero de reclamagdes

registradas foi superior em todos os meses em comparac¢do a 2018.

Dentre os tipos ou assuntos com maior quantidade de reclamagdes no ano de 2019 estdo os Servigos

de Esgoto (998), Conta de Agua (800), Consumo médio (629), Obras (412) e Religacdo (396).

A andlise absoluta por Regido Administrativa demonstrou acentuada concentra¢do de reclamagdes, no

ano de 2019, nas regides do Ceilandia (665), Taguatinga (603), Vicente Pires (596), Samambaia (492),

Plano Piloto (427), Aguas Claras (406). A variacdo de reclamacBes dessas regiGes ao ano anterior

(2018) demonstra acréscimo em Ceilandia (53,6%), Taguatinga (104,4%), Vicente pires (105,5%),
Samambaia (44,7%) e Aguas Claras (87,1%). Apenas no Plano Piloto (-11,04%) houve queda percentual
em relagdo ao ano anterior.

Observou-se uma maior quantidade de reclamagdes relativas (quantidade de reclamagdes/unidade de

consumo x 1000) nas regides Vicente Pires (21,8), Lago Sul (15,3), SCIA/Estrutural (8,4), Sobradinho II
(8,1) e Riacho Fundo Il (8,1). A andlise conjunta dos dados (Figura 7 e Figura 8), evidéncia possivel
deficiéncia na prestagdo dos servigos na regido de Vicente Pires, a qual apresenta elevado nimero de
reclamagdes em termos absolutos (546).

O prazo médio de atendimento das reclamac¢des foi de 7 dias no ano de 2019, valor este igual ao

apresentado no ano de 2018. Contudo, na analise individual para cada tipo ou assunto reclamado,
observaram-se prazos superiores a 9 dias para as reclamagdes: Lei de Acesso a Informagdo (20,0),
Sinistro (11,9), Qualidade da Agua (11,0), Transferéncia de Débitos (10,6), Outros Assuntos de Conta
(10,3), Restituicio de Valores (9,5), Ligagdes Clandestinas de Esgoto (9,3), Baixa Pressdo da Agua
(9,3), Procedimentos de Corte (9,2) e OQutras irregularidades (9,2).

5.

Recomenda-se o envio deste relatério a concessiondria para que essa realize a atualizagdo do Plano

RECOMENDAGCOES

de Agdo da Caesb (35377482 e 35377737), de acordo com Oficio 28 (38873983):

Aumento absoluto do numero de reclamac¢bes de 4.240 em 2018 para 5.939 em 2019,
representando 40,1% de acréscimo.

Atendimento Procon-DF Notificacio msssss 1

Atendimento Prestado e 5 ]
Esclarecimentos Diversos o 53
Atendimento do Escritrio m—— 4 8

Vazamento de Agua ee—— 47

CAIXAPADRAOD CAESE s 4,7

Protesto de Contas e 4 5

Individualizacio de ligagdo de dgua e 4 3

Religacio e 40

Fraude no Hidrémetro s 4,0

Desperdicio de fgua m— 3 G

Atendimento Quvidoria s 3 6

Denuncia sobre Conduta de Empregado mem 33

Rodizio de Abastecimento == 10



e Aumento na quantidade de reclamacdes referentes aos tipos ou assuntos reclamados de: Multa

(111,8%), Conta de Agua (108,3%), Procedimentos de Corte (81,4%) e Religacdo (59,7%);

e Elevado nimero de reclamagdes por unidade de consumo nas regides de Vicente Pires (Servigos
de Esgoto, Conta de Agua, Consumo Medido), Lago Sul (Servigos de Esgoto, Conta de Agua,
Consumo Medido), SCIA/Estrutural (Falta de Agua, Servicos de Esgoto, Conta de Agua), Riacho
Fundo Il (Conta de Agua, Ligacio de Agua, Consumo Medido, Servicos de Agua)Sobradinho II

(Servigos de Esgoto, Obras e Consumo medido).

6. EQUIPE TECNICA

Leandro Antdnio Diniz Oliveira

Regulador de Servigos Publicos

Rossana Santos de Castro

Reguladora de Servigos Publicos

Priscila Ponssiano de Holanda Solano

Estagiaria
7. APENDICE | - TABELA DE DADOS
2018 2019
., ~ - . - %
Tipo de Reclamagao Qtde Dur_agao % Variacao Qtde Dur.agao Variagdo
ReclamacBes Atendiment o ano Reclamacdes Atendimento ano
¢ Médio(dias) anterior ¢ Médio (dias) .
anterior
Agua Servida/Esgoto 8 11,44 - 12 7,84 50,0%
Alta Press3o da Agua 7 8,64 - 8 6,97 14,3%
Atendimento CAESB 25 7,51 31,6% 36 7,38 44,0%
Atendimento Central 115 77 6,02 862,5% 82 6,26 6,5%
Atendimento do
180 3,95 11,1% 269 4,81 49,4%
Escritodrio
Atendimento Ouvidoria 83 3,40 -25,2% 123 3,63 48,2%
Atendimento Prestado 68 6,49 -15,0% 97 6,05 42,6%
Atendi t P - DF
endimento  Frocon 10 8,12 233,3% 8 6,10 -20,0%
Notificagdo
Baixa Pressdo da Agua 40 10,37 -48,1% 54 9,28 35,0%
Caixa Padrdao Caesb 3 7,58 -57,1% 1 4,74 -66,7%
Carro Pipa 1 11,00 -75,0% - - -
Cobranga sobre Corte 12 3,87 300,0% 68 7,49 466,7%
Cobranga Servigos
43 7,14 48,3% 30 8,51 -30,2%
Comerciais




Conducdo de Veiculo H 3 H 11,90 “ 0,0% H 2 H 9,02 H -33,3%
Conduta do

15 5,11 -37,5% 19 8,12 26,7%
Empregado no Corte
Conduta do Leiturista 43 7,40 -50,6% 60 6,29 39,5%
Consumo Medido 433 6,05 -28,8% 629 7,91 45,3%
Conta de Agua 384 6,90 56,1% 800 8,48 108,3%
Corte Indevido 11 4,30 37,5% 18 6,10 63,6%
Critica para

96 8,20 17,1% 102 8,42 6,3%
Atendimento Na hora
Denuncia sobre Conduta de
Empregado 4 10,59 33,3% 3 3,31 -25,0%
Desperdicio de Agua - - - 2 3,90 -
Esclarecimentos

5 11,32 0,0% 4 5,33 -20,0%
Diversos
Estagdo de Tratamento 12 10,70 500,0% 17 6,83 41,7%
Falta de Agua 171 7,82 -44,1% 172 9,15 0,6%
ForneFlmento de Agua a 1 0,72 i i i i
Terceiros
Funcionamento do

65 7,11 -42,5% 70 6,84 7,7%
Hidrometro
Indllvlduallzagao de ligacdo 1 4,87 88.9% 4 4,26 300,0%
de dgua
Ligacdo Clandestina de
3 8 7,97 100,0% 31 6,58 287,5%
Agua
Ligacdo Clandestina de

2 15,55 100,0% 5 9,34 150,0%
Esgoto
Ligagdo de Agua 166 7,06 -10,3% 169 6,93 1,8%
Multa 68 7,02 195,7% 144 8,25 111,8%
Notificacdo de |l 5 6,61 50,0% 8 8,66 166,7%
Irregularidade
Obras 364 8,76 15,9% 412 8,09 13,2%
Outros assuntos de conta 16 6,78 128,6% 48 10,29 200,0%
Procedimentos

6 5,02 -25,0% 29 8,12 383,3%
Comerciais
Procedimentos de

113 6,19 6,6% 205 9,20 81,4%
Corte

Pronncta de Melharia nn ||




I | | 3,91 0,0% - - -
Processo
Qualidade da Agua 68 10,99 3.300,0% 27 11,04 -60,3%
Religagdo 248 3,50 -0,4% 396 4,03 59,7%
Restituicdo de Valores 60 8,70 150,0% 65 9,52 8,3%
Rodizio de Abastecimento 17 8,76 -84,5% 1 1,04 -94,1%
Servigos de Agua 334 7,03 -55,1% 342 6,86 2,4%
Servicos de Esgoto 740 8,32 11,3% 998 8,09 34,9%
Servigos Internos Caesb 20 9,14 -20,0% 24 7,60 20,0%
Sinistro 5 11,64 -16,7% 7 11,87 40,0%
Site ou Aplicativo Caesb 17 5,40 -50,0% 40 6,28 135,3%
Substituicio Rede\Ligacdo
em

7 6,94 -53,3% - - -
Massa ’
Tarifa Contingencial - - - - - -
Transferéncia de Débitos 49 9,74 11,4% 55 10,60 12,2%
Vazamento de Agua 112 5,64 -68,7% 87 4,74 -22,3%
Vistoria para Habite-se 15 4,06 -37,5% 28 7,01 86,7%
Alteragdo Classe Imoével - - - - - -
Concurso Publico - - - - - -
Contatos internos

- - - 2 7,11 -
Caesb
Fraude no Hidrémetro - - - 1 4,00 -
Lei de Acesso a

- - - 2 20,01 -
Informacdo
0.S Comercial Fora do Prazo || - - - - - -
0.S Manutengao de
Agua Fora do Prazo
0.S Manutengdo de Esgoto i i i i i i
Fora do Prazo
Outras irregularidades - - - 1 9,20

Reajuste de Tarifa

Recomposi¢cdo Asfalto Fora
do Prazo

Recomposicdo de

Calcada




Religacdo Fora do Prazo H - H - H - H - H - H .

Remanejamento Fora

do Prazo

Unidades de Consumo - - - - - _

Assunto ndo

pertinente a Caesb ) ) ) 2 610 )
Protesto de Conta - - - 98 8,08

Protesto de Contas - - - 22 4,52 -
Total Geral 4.240 7,03 -14,7% 5.939 7,46 40,1%

il
seil o
assinatura
eletrdnica

Documento assinado eletronicamente por PABLO ARMANDO SERRADOURADA SANTOS -
Matr.0261284-4, Coordenador(a) de Fiscalizagdo, em 07/05/2020, as 16:08, conforme art. 62 do
Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito Federal
n? 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador=38873914 cddigo CRC=75AA24D7.
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