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1. IDENTIFICACAO DA ADASA

ADASA: Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Bésico do Distrito Federal.

Enderego: Setor Ferroviario — Parque Ferroviario de Brasilia — Estagdo Rodoferroviaria, Sobreloja — Ala Norte — CEP: 70631-900 — Brasilia-
DF.

Telefone: (61) 3961-4900

2. IDENTIFICAGCAO DO PRESTADOR DE SERVIGCOS

CAESB — Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal

Endereco: Centro de Gestdo de Aguas Emendadas — Av. Sibipiruna — Lotes 13/21 — Aguas Claras — CEP: 71928-720 — Brasilia-DF.
3. OBIJETIVO

3.1. Este Relatdrio tem por objetivo avaliar a conjuntura dos processos de reclamagdo de usuarios nos anos de 2019 e 2020
considerando os aspectos técnicos e processuais.

3.2. A analise dos processos de reclamagdo compdem os Assuntos Comerciais previstos no Plano Anual de Fiscalizagdo (PAF).
4. METODOLOGIA

4.3. Tipo: Fiscalizagdo Indireta.

4.4, Consolidacdo dos dados e estatisticas referente aos processos de reclamagdes direcionados a SAE/COFA, suas
datas, recomendag¢des e comparagdo das recomendagdes entre as areas técnicas.

5. RELATO DA FISCALIZACAO

5.5. As condicGes da prestagdo e utilizagdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario no

Distrito Federal sdo definidas pela Resolugdo n? 14/2011 e entre os assuntos por ela abordados estd o atendimento aos usuarios. As
solicitagdes de informagdes dos usuarios serdo atendidas e as reclamacgdes serdo recepcionadas pelo prestador de servigos observando
0s prazos e as condigdes estabelecidas.

5.6. Em caso de insatisfagdo do usudrio quanto ao resultado do tratamento da reclamagdo na 12 instancia (Fone 115,
whatsapp, aplicativo, site) o reclamante pode recorrer a Ouvidoria (22 instancia). Persistindo o impasse entre o prestador e o usuario,
este pode recorrer a Ouvidoria da Adasa (32 instancia).

5.7. No ambito da Ouvidoria (OUV) da Adasa uma parcela dos processos recebidos na Agéncia é prontamente resolvida por
aquela drea enquanto outras de maior complexidade sdo direcionadas as dreas técnicas da agéncia como a Superintendéncia de
Abastecimento de Agua e Esgoto (SAE), a Assessoria Juridico Legislativa (AJL) ou a Diretoria Colegiada (DIR).

5.8. A Resolugdo Adasa n? 13, de 20 de dezembro de 2019 (Res. 13/2019) regulamenta as atividades da Ouvidoria no ambito
da Adasa.
5.9. No ano de 2020, ao observar os processos concluidos (Figura 1), verifica-se que 56 processos de reclamagdo de usuarios

foram analisados pela COFA, representando um acréscimo de 154,55% em relagdo ao ano anterior (22 processos).
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Figura 1 - NUmero de processos concluidos em 2019 e 2020

5.10. Ao observar os processos de reclamagdo em escala mensal (Figura 2), verifica-se que o recebimento destes comegou em
mar¢o/2019 e manteve-se inferior a 2 processos por més até chegar em agosto/2019 quando os nimeros aumentaram. Em média 2019
registrou a analise mensal de 1,83 processos e 4,67 em 2020, indicando um aumento significativo de 155,19%.

5.11. Aparentemente a média mensal de processos analisados em 2020 (4,67) pode parecer pequena, contudo, a recente
génese da atividade e o amadurecimento dos aspectos conceituais, técnicos e processuais resultam em discussdes entre as areas
envolvidas buscando o melhor encaminhamento para os casos apresentados.
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Figura 2 - Numero de processos concluidos mensalmente em 2019 e 2020

5.12. Com relagdo as recomendagdes proferidas pela SAE (Figura 3) em 2020 foram dadas 55 recomendagdes sendo 41 ndo
providas (74,55%) e 14 (25,45%) providas. Ainda foi registrado 1 recomendagdo de arquivamento de Termo de Notificagdo.

5.13. No ano anterior, foram 12 recomendagdes, sendo 8 (66%) providas, 3 (25%) nado providas e 1 (9%) provida parcialmente.
Foram elaboradas 10 Informagdes preliminares.
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Figura 3 - RecomendacgGes da SAE sobre os processos concluidos em 2019 e 2020
5.14. A Ouvidoria da Adasa (OUV) é o setor responsavel pela apuragao inicial das reclamagdes abertas na agéncia. Com o atual

fluxo processual, a OUV recomenda a Caesb, apds anélise, proposi¢do de solugdo da reclamagdo do usudrio. Se acatada, o processo é
encerrado. Se o prestador ndo concorda, o processo é encaminhado a SAE para andlise técnica.

5.15. Considerando os encaminhamentos propostos pelas duas areas foi possivel a comparagao dos resultados emitidos pela
OUV e SAE (Figura 4). Dos 65 processos concluidos em 2019 e 2020 a SAE convergiu o entendimento alcangado pela OUV em 63,08%
dos casos (41) e entendimento diferente em 36,92% (24). Dessa forma, na maioria dos casos analisados (63,08%) a SAE acompanhou o
posicionamento da Ouvidoria da Adasa.
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Figura 4 - Comparagdo dos resultados de analise de processos entre OUV e SAE
5.16. Procedendo o mesmo comparativo com a Assessoria Jurico-Legislativa (AJL) (Figura 5), tem-se que dos 12 processos

conclusos (2019 e 2020) em que a AlL foi chamada a se pronunciar (apés recomendagdo da SAE), o resultado apontou que em 58,33%
(7 casos) a AJL acompanhou a SAE e em 41,67% (5 casos) apontou divergéncias.
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Figura 5 - Comparagdo dos resultados de andlise de processos entre AJL e SAE

5.18. Este case ilustra a convergéncia das andlises entres as areas da agéncia, uma vez que para além dos aspectos juridicos

inerentes a analise daquele setor foram levantadas argumentagdes de carater técnico. Observa-se ainda uma necessidade de separagao
entre o chamado Direito do Consumidor, abarcado por érgdos de protegdo ao Consumidor (Procon) e a mediagdo exercida pela agéncia
reguladora responsdvel pelas diretrizes da prestagdo do servigo e pela observancia a equidistancia entre governo, prestadora e usudrio.

5.19. O comparativo com a Diretoria Colegiada (DC), responsavel em ultima instancia, pelas recomendagdes propostas pelos
setores envolvidos, observa-se que dos 25 processos concluidos em 2019 e 2020 (Figura 6) a DC acompanhou a recomendagdo da SAE

em 80% da vezes (20 casos).
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Figura 6 - Comparagdo dos resultados de analise de processos entre DIR e SAE
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5.20. Os processos de reclamagdo também podem receber tratamento quanto a localizagdo geografica que originou a
reclamagdo. A Regides Administrativas (RA) do Lago Norte (9), Lago Sul (7), Plano Piloto (6) e Vicente Pires (6) estdo entre as 4 os

maiores niumeros de reclamacgdes.
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Figura 7 - Analise dos processos concluidos por Regido Administrativa
5.21. Do total de 78 processos concluidos, as reclamagGes em residéncias foram as maiores 85,90% (67) seguidas pelas

comerciais 14,10% (11).
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Figura 8 - Analise dos processos concluidos por classificagdo do imdvel
5.22. Por fim, ao analisar os processos de reclamagdo com foco no tipo de servigo, verifica-se que 73 (93,59%) destes sdo
referentes aos servigos de abastecimento de agua tratada ao passo que apenas 5 (6,41%) sdo referentes aos servigcos de esgotamento

sanitario.
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Processos concluidos por tipo de servigo
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Figura 9 - Andlise dos processos concluidos por tipo de servigo
6. CONCLUSAO
6.1. Em relagdo a totalidade de processos de reclamagdes recebidos nos anos de 2019 e 2020 é possivel verificar um aumento

consideravel neste ultimo em que houve 56 processos, valor este 154,55% a mais que os 22 processos concluidos no ano de 2019.

6.2. Ao observar os processos de reclamagdo no ambito de seus provimentos, verifica-se que em 2020 das 55 recomendagdes
proferidas pela SAE 41 (74,55%) delas ndo foram providas enquanto em 14 (25,45%) os usuarios fizeram jus ao assunto reclamado. No
ano de 2019, esse valor foi consideravelmente diferente com um total de 12 recomendagdes em que 3 (25%) ndo foram providas, 8
(66,67%) providas e 1 (8,33%) provida parcialmente.

6.3. A recomendacgdo da SAE convergiu com a recomendagdo da Ouvidoria em 63,08% dos casos. A Diretoria Colegiada acatou
as recomendagOes da SAE em 80% dos casos.

7. EQUIPE TECNICA

Pablo Armando Serradourada Santos
Coordenador de Fiscalizagdo

P Documento assinado eletronicamente por PABLO ARMANDO SERRADOURADA SANTOS -
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do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito
Federal n2 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.
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