RESOLUCAO N° xxx, DE xx DE xxxxxxxxxxx DE 2016

Regulamenta os procedimentos de atendimento e das
atividades de Ouvidoria no ambito da ADASA e da
outras disposigoes.

O DIRETOR-PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DE AGUAS, ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO DISTRITO FEDERAL — ADASA no uso de suas atribuigoes
regimentais, de acordo com deliberagao da Diretoria Colegiada e considerando:

o disposto na Lei n° 4.285/2008 quanto independéncia técnica, administrativa e financeira da
ADASA;

o disposto na Lei n° 9.784/1999 recepcionada pelo Distrito Federal pela Lei n® 2.834/2001;
o disposto na Lei n°® 13.140/2015 quanto a mediagdo de conflitos;

o disposto na Lei n° 13.460/2017 quanto atendimento ao usuario dos servigos publicos;

o disposto no Regimento Interno da ADASA;

o disposto na Resolugdao n°® 14, de 27 de outubro de 2011, que estabelece as condigdes da
prestacdo e utilizacdo dos servigcos publicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento
Sanitario no Distrito Federal,

o disposto na Resolu¢do n°® 08, de 04 de julho de 2016 que dispde sobre a instituicdo da
metodologia de avaliacdo de desempenho da prestagdo dos servigos publicos de abastecimento
de 4gua e de esgotamento sanitdrio do Distrito Federal e sobre os procedimentos gerais de
comunicagdes oficiais realizadas entre a ADASA e o prestador de servigos publicos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario;

o disposto na Resolugdo n° 21, de 25 de novembro de 2016 que dispde sobre as condig¢des
gerais para a prestacdo dos servigos publicos de Limpeza Urbana e Manejo de Residuos
Sélidos;

as competéncias que devem ser desenvolvidas pela Assessoria de Ouvidoria, quais sejam o
atendimento, o desenvolvimento dos processos de Ouvidoria e a dirimi¢do de conflitos em
apoio ao Ouvidor da ADASA.

RESOLVE:

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 1° Esta Resolugdo tem por objeto regulamentar os procedimentos de atendimento das
manifestacdes dos usuarios e os requisitos para o desenvolvimento das atividades de ouvidoria
e das atividades de dirimicao de conflitos.



CAPITULO 11
OUVIDORIA DA ADASA
Assessoria

Art. 2° A Assessoria de Ouvidoria ¢ a unidade administrativa da ADASA responsavel pelas
atividades de ouvidoria, ficando vinculada ao Ouvidor para apoid-lo na execu¢do de suas
atribuigdes.

Art. 3° As atividades de Ouvidoria se dardo em conformidade com os principios da
legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, contraditorio e a autocomposicao dos conflitos, dentre outros.

Art. 4° Sio objetivos da Ouvidoria da ADASA:
I - agir com presteza, urbanidade, impessoalidade e celeridade;
II - atuar na prevengdo e na dirimi¢ao de conflitos, preferencialmente pela autocomposi¢ao;

III - buscar a participagdo e o controle social na gestdo dos recursos hidricos, bem como na
prestacao e regulagdo dos servigos;

IV - responder satisfatoriamente as manifestagdes dos usuarios e dos demais agentes; e,

V- reunir, tratar e disponibilizar informagdes com o fim de contribuir para o aprimoramento da
gestao institucional e do processo decisorio.

Art. 5° Sio acdes de Ouvidoria, que se dardo no ambito institucional e setorial:
I - recepcao, tratamento e resposta as manifestagdes dos usuarios de recursos hidricos;

IT - recepcdo, tratamento e resposta as manifestacdes dos usudrios dos servigos publicos
regulados;

IIT - instrugdo processual quando da interposi¢ao de recurso a Diretoria Colegiada;
IV - atuac¢do em processos visando dirimir conflitos; e,

V - promogao e execucao de atividades de participacao e controle social.

Secao I
Das Consultas Realizadas

Art. 6° Cabera consulta ao prestador de servigos e as unidades administrativas da ADASA
para posicionamento em relacdo a manifestacdo do usuario.

§1° As consultas as unidades administrativas serdo formuladas em quesitos e as respostas
técnicas compordo acervo de pesquisa.

§2° A unidade administrativa consultada terd o prazo de até¢ 10 (dez) dias para responder aos
quesitos, contados do recebimento da consulta.

Art. 7° A consulta realizada para o prestador de servicos devera ser respondida no prazo
improrrogavel de 10 (dez) dias, contado do recebimento do oficio de consulta.

Art. 8° A Assessoria de Ouvidoria encaminhard resposta definitiva ao usuario, no prazo
maximo de 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez) dias.



CAPITULO III
DO ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Art. 9° O atendimento realizado em primeira instancia tem por objetivo analisar e responder
a manifestacao do usuario.

§1° O posicionamento da Assessoria de Ouvidoria gerard orientagdo aos prestadores de servigos
regulados, aos usuarios e as unidades administrativas da ADASA.

§2° Do posicionamento cabera recurso, de acordo com natureza da manifestacao.
Art. 10. As manifestagoes dos usuarios sao:

I - sugestdo: ¢ a proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
regulamentos e de servigos prestados pela ADASA ou pelos entes regulados;

IT - elogio: demonstragdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

IIT - solicitagdo: requerimento de adogdo de providéncia por parte da ADASA, que estejam
relacionadas com a competéncia da Agéncia, inclusive com a gestdo de recursos hidricos;

IV - pedido de informagao: requerimento de dados, processados ou ndo, que podem ser
utilizados para a producdo e a transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio,
suporte ou formato, amparado pela Lei de Acesso a Informacao;

V - solicitagdo de esclarecimento: requerimento quanto a interpretacdo pela ADASA de
normativo por ela expedido ou utilizado que sera tratada como pedido de informagao;

VI - reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a determinado servigo publico,
inclusive o prestado pela ADASA;

VII - deniincia: comunicag¢do de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo da
fiscalizacdo ou da correigdo da ADASA.

§1° As manifesta¢des dos usudrios serdo preliminarmente analisadas e, quando necessario, o
usudrio serd notificado para apresentar a complementagdo de documentos ou informacdes para
o devido tramite interno.

§2° Se o objeto da solicitagdo for pedido de vista de processo, serdo tomadas as providéncias
para seu atendimento imediato.

§3° Nao caberd recurso da resposta as manifestacoes de sugestdes, elogios, solicitacdes de
servico e denuncias.

Secao I
Das Reclamagdes

Art. 11. O usuario que estiver insatisfeito com a resposta da Ouvidoria do prestador de servigos
poderd protocolar reclamagao junto a ADASA, a qual devera estar instruida com os nimeros
dos protocolos do servigo de atendimento e da Ouvidoria do prestador de servigos.

§1° A reclamagdo sera arquivada quando o usudrio nao aguardar o decurso do prazo para
recebimento de resposta do servi¢o de atendimento do prestador de servigos.

§2° Sera recebida, sem qualquer requisito, a reclamagdo que se referir aos servigos prestados
diretamente pela ADASA.



§3° A analise da reclamagdo sera composta de descricao resumida dos fatos alegados, do
fundamento normativo e do posicionamento de Ouvidoria.

Art. 12. Recebida a reclamagdo pela ADASA, o prestador de servigos sera notificado para, no
prazo previsto da consulta, encaminhar os dados do atendimento, de sua Ouvidoria, bem como
para exercer seu direito de defesa.

Art. 13. As reclamacgdes, quanto a demora na prestagdo de servicos, que forem julgadas
procedentes, obrigardo o prestador de servicos a realizar o agendamento gratuito para sua
execucao.

Art. 14. O usuario que demandar prestagao de servicos da ADASA poderd apresentar
reclamagdo sempre que constatar ma qualidade no atendimento, demora nos procedimentos ou
qualquer outro motivo que lhe dé a impressao de precariedade na prestagao.

Art. 15. As reclamagdes dos usudrios serdo encaminhadas diretamente as unidades
administrativas relacionadas ao objeto da manifestagao.

Paragrafo unico. Recebida a reclamagao, a unidade administrativa podera, no prazo de 10 (dez)
dias:

I - informar as providéncias e o prazo para a conclusao;
II - apresentar plano de solugdes; ou,

III - apresentar as justificativas para o nao atendimento nos padrdes de qualidade estabelecidos
na carta de servigos.

Secao II
Das Dentncias

Art. 16. Recebida a dentincia, a Ouvidoria da ADASA realizara o tratamento da manifestagao
e verificagdo de sua admissibilidade.

§1° O usudrio denunciante podera solicitar o sigilo de seus dados.

§2° Caso o denunciante tenha interesse em receber o laudo de fiscalizacdo, devera realizar
pedido de informagao abrangido pela Lei n® 4.990/2012.

Art. 17. A unidade administrativa da ADASA respondera no prazo de at¢ 10 (dez) dias,
contados do recebimento da manifestacao.

Art. 18. A resposta da unidade administrativa dispora sobre:

I - agendamento de fiscalizagao; ou,

IT - arquivamento motivado da denuncia, quando:

a) as informagdes prestadas pelo solicitante forem insuficientes;
b) as informacdes prestadas pelo solicitante forem falsas;

¢) O ato denunciado ndo configurar irregularidade ou ilicito; ou,

d) quando o ato denunciado for insignificante.



CAPITULO IV
DA ANALISE EM SEGUNDA INSTANCIA

Art. 19. A andlise em segunda instancia, realizada pelo Ouvidor, ex officio da Diretoria
Colegiada, decorrera da interposi¢do de recurso:

I - contra posicionamento de Ouvidoria; ou,
IT - pelo ndo cumprimento pelo prestador de servigos.

Paragrafo unico. Os recursos interpostos contra a denegagdo de informagao obedecerdo a Lei
n°4.990/2012 e a regulamentacao especifica.

Art. 20. O recurso devera ser interposto no prazo de até 10 (dez) dias contados:
I - da cientifica¢ao formal do posicionamento de Ouvidoria da ADASA; ou,
IT - do decurso do prazo para a realizagao das providéncias.

Art. 21. O recurso devera ser interposto, por escrito, perante o Ouvidor, no qual o recorrente
devera:

I - realizar a exposi¢ao pormenorizada dos fatos;
II - formular o pedido pretendido; e,
III - apresentar quaisquer provas em direito admitidas.

Art. 22. Recebido o recurso, a ADASA notificara os demais interessados para, se quiserem,
exercer o direito de ampla defesa e contraditorio, no prazo comum de 10 (dez) dias contados
da data da notificagao.

Art. 23. Os recursos contra posicionamento de Ouvidoria ndo serdo conhecidos pelo Ouvidor
quando interpostos:

I- fora do prazo;

II - por quem nao seja legitimado;

IIT - na auséncia de interesse de agir;

IV - no caso de perda de objeto do pedido; ou,

V - contrério ao repertdrio de decisdes da Diretoria Colegiada.

Paragrafo unico. Das decisdes monocraticas referidas nos incisos I a V caberd recurso a
Diretoria Colegiada, no prazo de 10 (dez) dias.

Art. 24. Finalizada a instrucao, o Ouvidor da ADASA encaminhard, no prazo de 30 (trinta)
dias, prorrogaveis, parecer em forma de relatorio e voto para decisdo da Diretoria Colegiada.

Art. 25. Da decisao da Diretoria Colegiada cabera pedido de reconsideragdo, que podera ser
apresentado pela parte interessada, no prazo de 5 (cinco) dias contados da cientificagdo da
decisdo.

§1° O pedido de reconsideragao tera efeito suspensivo, quando apresentado tempestivamente e
devera atender todos os requisitos para o recurso administrativo previsto nesta resolugao.

§2° A decisdo no pedido de reconsideracdo € irrecorrivel.

Art. 26. As decisdes da Diretoria Colegiada formardo repertoério de jurisprudéncia
administrativa, o qual sera utilizado pelas unidades administrativas da ADASA.



CAPITULO V
DA DIRIMICAO DE CONFLITOS

Art. 27. A dirimi¢ao de conflitos se realizara, preferencialmente por meio de técnicas de
autocomposicao.

§1° Quando inviavel a autocomposi¢do, o Ouvidor fard proposi¢ao de solugdo do conflito para
decisdo da Diretoria Colegiada.

§2° Nao ¢ considerado conflito a inobservancia da legislacao e de sua regulamentagao.

Art. 28. Qualquer usuario podera requerer a dirimi¢ao de conflito pela ADASA, desde que seja
parte na lide.

§1° A dirimi¢ao de conflito se dara na solugdao de controvérsia de usuario com os prestadores
dos servigos regulados, entre os usuarios de recursos hidricos, ou entre prestadores de servigos
regulados.

§2° A dirimi¢do de conflito também podera ser requerida por outras unidades administrativas
da ADASA ou entidades publicas.

Art. 29. Os requerimentos deverdo ser dirigidos para a Ouvidoria com a identificacdo dos
envolvidos, o objeto e enderego.

§1° O Ouvidor designara equipe permanente ou especial para atuar na dirimi¢ao de conflitos.
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§2° A equipe designada poder solicitar apoio técnico das unidades administrativas da ADASA
envolvidas.

§3° O apoio técnico se limitard na elaboragdo de parecer técnico ou de resposta a quesitos e
devera ser prestado no prazo da consulta.

Art. 30. Os interessados e técnicos que atuarem nos processos de dirimi¢cdo de conflitos
deverdo, sem prejuizo de outras obrigagdes legais:

I - expor os fatos conforme a verdade;

IT - proceder com lealdade, urbanidade e boa-fé;

IIT - ndo agir de modo temerario;

IV - guardar sigilo no ambito do processo;

V - prestar as informacdes que lhe forem solicitadas nos prazos estipulados.

Art. 31. Quando verificada a necessidade de solucao de conflito, mas sem acordo nos métodos
autocompositivos, sera instruido o processo para andlise e parecer pelo Ouvidor, o qual serad
encaminhado para decisdo ex oficio da Diretoria Colegiada.

Secao I
Da Mediacao

Art. 32. A Mediagdo ¢ o procedimento fundamentado no didlogo, na cooperacdo e na
voluntariedade, no qual um terceiro imparcial colabora com os envolvidos para que estes
possam chegar a melhor saida possivel para o problema que enfrentam.

Paragrafo tnico. No procedimento de mediagdo serd oportunizado as partes exporem seus
pensamentos e solucionarem questdes importantes de um modo cooperativo e construtivo.



Art. 33. O mediador sera o servidor previamente designado e capacitado.

Art. 34. Ao servidor que atuar como mediador ¢ vedado atuar no mesmo conflito como
conciliador, submeter ao Ouvidor proposta de parecer para solu¢cdo do conflito ou atuar no
processo de qualquer outra forma.

Art. 35. Recebido o requerimento de dirimi¢do de conflito em que for verificada a
oportunidade de se instalar o procedimento de mediacdo serdo adotas as seguintes
providéncias:

I - a unidade responsavel pela dirimi¢dao de conflito expedird os competentes convites aos
interessados para participarem da Mediacao, fixando um prazo maximo de 15 (quinze) dias
para que informem, por escrito, se aceitam ou nao;

IT - sempre que possivel a mediagao sera realizada com o auxilio de um co-mediador;

III - sempre que necessario, sera solicitada a designagdo de servidores das unidades
administrativas para a prestagdo de apoio técnico a equipe de mediagao; e,

IV - serdo assinados, por todos da equipe técnica, termos confidencialidade e de ndo ocorréncia

de suspeicao ou de impedimento para a sequéncia do procedimento.

§1° Na auséncia de resposta dos interessados previstas no inciso I do caput, o siléncio serad
compreendido como recusa e os interessados serdo informados da impossibilidade
momentanea de se estabelecer a dirimigdo do conflito por este procedimento.

§2° A supervisao e a co-mediacao poderao ser realizadas por profissionais fora dos quadros da
ADASA, desde que convidados e devidamente qualificados.

§3° Se os servidores designados, conforme disposto no inciso III do caput, se recusarem a
prestar o apoio técnico, o chefe da unidade administrativa sera informado para designar novos
profissionais, independentemente das consequéncias funcionais cabiveis.

Art. 36. Constara no processo de mediagdo o termo de consentimento das partes em se
submeterem ao procedimento, as comunicagdes expedidas pela ADASA, o termo final com ou
sem as solucdes encontradas pelos envolvidos.

Paragrafo Uinico. Os demais documentos serdo classificados como sigilosos.

Art. 37. Se para a consecucdo do acordo for necessario ato da Diretoria Colegiada, ele devera
ser por ela homologado.

Art. 38. A atividade do mediador ¢ obrigagdo de meio e ndo de resultado, ndo podendo os
mediadores serem responsabilizados por quaisquer atos dos mediandos, quando suas agdes
forem conduzidas de acordo com as normas éticas e regras acordadas.

Secao II
Da Conciliag¢ao

Art. 39. A Conciliagdao ¢ o procedimento de dirimi¢do de conflito iniciado pela ADASA,
mediante requerimento, no qual as partes interessadas conseguem, com a intervengdo do
conciliador imparcial, chegar ao um acordo para o conflito de interesses.

Art. 40. O conciliador, servidor publico, desempenhara a funcdo de aproximar as partes e
orienta-las na constru¢ao de um acordo.

Art. 41. Se para a consecucao do acordo for necessario ato da Diretoria Colegiada, ele devera
ser por ela homologado.



CAPITULO VI
DOS PRESTADORES DE SERVICOS REGULADOS
Secao I
Dos Deveres
Art. 42. E dever dos prestadores de servigos divulgar:

I - a existéncia de sua ouvidoria, os pontos de atendimento, o sitio eletronico e os canais de
comunicagdo disponiveis para o recebimento, registro ¢ acompanhamento das manifestacdes
dos usuarios;

IT - os atos normativos expedidos pela ADASA relacionados a prestagdo dos servigos; e,

IIT - o direito de o usuario reclamar a Agéncia quando a manifestacdo for indeferida ou a
resposta nao for satisfatoria.

Art. 43. O prestador de servigo deverd comunicar a ADASA, no prazo de até 10 (dez) dias da
respectiva designacao ou substituicdo, o nome do Ouvidor, o telefone, o endereco de correio
eletronico e outros meios para seu contato.

Secao II
Da Comunicagao

Art. 44. A comunicagdo entre a ADASA e os prestadores de servicos regulados se dara
formalmente e por meio eletronico.

Paragrafo unico. Os servidores, empregados e prepostos deverdo ser formalmente designados
pelo prestador de servigos para representa-lo perante a ADASA, para todos os efeitos.

Secao III
Dos Prazos

Art. 45, Salvo disposicao em contrario, os prazos sao continuos, nao se interrompendo nos
feriados e fins de semana.

§1° Os prazos serdo computados excluindo o dia do comego e incluindo o do vencimento.

§2° Considera-se prorrogado o prazo até o primeiro dia Util subsequente se o vencimento cair
em fim de semana, feriado ou em dia que for determinado o fechamento da reparticdo ou o
expediente for encerrado antes do horario normal.

§3° Os prazos somente comegam a correr a partir do primeiro dia util apos a cientificagao
oficial, que poderd ser efetuada:

I -por envio ou ciéncia no processo;

I -mediante notificagdo por via postal com aviso de recebimento, por telegrama, correio
eletronico fornecido pelo interessado, ou outro meio que assegure a certeza da ciéncia do
interessado;

III -por divulgacdo na pagina da ADASA na internet; ou,
IV -por publicagdo no Diario Oficial do Distrito Federal.



Se¢ao IV

Das Notificacdes
Art. 46. No curso de qualquer procedimento administrativo, as notificagdes serdo feitas:
I - pessoalmente;
II - por via postal com aviso de recebimento;
III - por telegrama;
III - correio eletronico fornecido pelo interessado;
IV - pelo envio do processo eletronico; ou,
V - outro meio que assegure a certeza da ciéncia do interessado.

§1° Constitui 6nus do requerente informar seu enderegco para correspondéncia ¢ o de seu
procurador, caso constituido, bem como as alteragdes posteriores.

§2° Considera-se realizada a notificacdo por escrito com sua entrega no endereco fisico ou de
correio eletronico fornecido pelo interessado.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 47. O Ouvidor expedird as portarias e as ordens de servigos necessarias ao cumprimento
desta resolucao.

Art. 48. Os prestadores de servigos terdo o prazo de até 180 (cento e oitenta) dias para
implantarem ou adaptarem seus servicos de atendimento ao publico e suas ouvidorias conforme
o disposto nesta Resolugao.

Art. 49. Revogam-se as disposi¢des em contrario.

Art. 50. Esta resolug@o entra em vigor na data de sua publicacdo.

PAULO SERGIO BRETAS DE ALMEIDA SALLES

Diretor-Presidente
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