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1 - INTRODUCAO

As atividades de ouvidoria, juntamente coma dirimicdo de conflitos
foram tratadas pela Lei n? 4.285/2008 como atividade finalistica da Agéncia
Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento do Distrito Federal.

Essas atividades sdao especificas e Unicas que demandam de sua
estruturagdo uma necessaria inovag¢ao administrativa.

A primeira caracteristica da atividade que deve ser destacada estd no
ambito de atuacdo da Ouvidoria de uma Entidade de Regulagdo, pois suas atividades
se distinguem entre a atividade de ouvidoriasetorial e a de ouvidoria institucional.

A ouvidoria setorial € uma atividade finalistica de entes reguladores,
gue consiste no tratamento de manifestacdes e conflitos entre usuariosde servicos
publicos e prestadores dos servigos publicos regulados.

A segunda caracteristica especial da Ouvidoria da Adasa, decorre de a
Agéncia realizar a gestao dos recursos hidricos do Distrito Federal. Neste ponto a
atividade de ouvidoriatanto decorrera do tratamento das manifestagdes em nivel
institucional, quanto na dirimicdo dos conflitos que surjam entre os prdéprios
usuarios de recursos hidricos.

Portanto, por ser uma agéncia reguladora e por estar inserida em
uma politica publica, a Adasa possui competéncias legais especificas quando do
desenvolvimento das atividades de ouvidoria.

A Assessoria de Ouvidoria da Adasa passou por mudancas
institucionais nos ultimos anos. Inicialmente suas atividades eram parcialmente
desempenhadas pelo Nucleo de Ouvidoria (NOU) e, em segunda instancia
administrativa, por um Diretor Ouvidor. Com a reestrutura da Agéncia (Lei n@
4.285/2008) e no Regimento Interno de 2010, foi alterado o nome do setor para
Nucleo de Atendimento ao Consumidor (NAC) e foi desvinculado do Quvidor. A cisdo
das competéncias permaneceu com a criacdo do Servico de Atendimento e
Mediacdo — SAM, em 2014, apds outra alteracdo regimental.

Em 2015, o SAM teve sua nomenclatura alterada para Estrutura de
Ouvidoria que, em 2017, foi renomeada para Assessoria de Ouvidoria. Esta
assessoria passou a ser vinculada ao Ouvidor e teve suas atribuicdes estabelecidas
mais proximas do que de fato exerce.

Parte dos problemas decorrentes da inexisténcia da descricdo das
atividades de Ouvidoria nos regimentos anteriores foi saneado com a alteragdao do
Regimento Interno da Adasa de 2017, contudo, é imprescindivel que o atual érgao
de assessoramento ao Ouvidor seja elevado a nivel de érgdo técnico de modo a ter
condi¢gdes de dar celeridade nos processos, bem como dar melhor solu¢ao aos
conflitos setoriais trazidos a Agéncia.
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2 - CONTEXTUALIZACAO

A Lei n24.285/2008 previu a existéncia deum Ouvidorpara a Adasa,
o qual é escolhido pelo Governador do Distrito Federal. A pessoa escolhida é
sabatinada pela Camara Legislativa do DF e, em sendo aprovada, é nomeada pelo
chefe do executivo para um mandato de 3 (trés), permitida a reconducdo.

O atual Diretor Ouvidor da Adasa, o Dr. Robinson Ferreira Cardoso foi
reconduzido para o mandato detrésanosa partirde 20/10/2021.

Atualmente, a estrutura regimental estd assim disposta:

Art. 52 A Adasa tem a seguinte estrutura organizacional bdsica:
| - Diretoria Colegiada:
II— Ouvidor - OUV;

Art. 11. Ao Ouvidor, fica vinculada a Assessoria de Ouvidoria, com as
seguintes competéncias:

a) apoiar administrativamente e assessorar techicamente o
Ouvidor na execugdo de suas atribuicées legais e regimentais;

b) apoiar o Ouvidor na elaboragdo dos relatdrios de sua
competéncia;

c) assessorar o Ouvidor na andlise estratégica das demandas de
Ouvidoria;

d) gerenciar, por delegagdo do Ouvidor, os sistemas de

informagdes inerentes a Ouvidoria;

e) receber, tratar e responder em primeira instdncia, nos casos
cabiveis, as manifestagées dos usudrios;

f) assessorar o Ouvidor na resolugdo dos problemas relacionados
aos interesses de usudrios de recursos hidricos, aos usudrios e
prestadores de servigos publicos regulados, encaminhando-os as
correspondentes unidades da Adasa, quando necessdrio;

g) assessorar o Ouvidor na dirimigdo de conflitos, nos casos
cabiveis, relativos aos interesses de usudrios de recursos hidricos,
usudrios e prestadores de servigcos publicos regulados;

h) coordenar a realizacGo das audiéncias e consultas publicas da
Adasa.

Ao Ouvidor foi dada a missdo de comandar estrategicamente duas
espécies de Ouvidorias, ainstitucional e a setorial, sendo esta espécie exclusiva de
entidades com competéncia de regulagao.

E importante compreender que as atividades de ouvidoria e de
dirimicdo de conflitos sdo atividades finalisticas da Adasa (ouvidoria setorial)
conforme se depreende do art. 32 da Lei n24.285/2008:
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Art. 32 Em conformidade com sua missdo institucional,
constitui finalidade bdsica da Adasa a regula¢cdo dos
usos das dguas e dos servicos publicos de competéncia
origindria do Distrito Federal, bem como daqueles
realizados no dmbito geopolitico ou territorial do Distrito
Federal que venham a ser delegados a ela por drgéos ou
entidades federais, estaduais ou municipais, em
decorréncia de legislagdo, convénio ou contrato.
Pardgrafo unico. Para os efeitos desta Lei, a regulagdo
compreende especialmente as atividades de outorga, no
caso de usos de recursos hidricos, regulamentagdo,
fiscalizacdo, ouvidoria, dirimigdo de conflitos e sangéo
administrativa, nos demais casos, a serem empreendidas
pela Adasa perante os prestadores de servicos e os
usudrios ou consumidores.

Em 2012, com o advento da Lei n? 4.896/2012 foi criada a Ouvidoria
Geral do Distrito Federal e o Sistema de Ouvidorias do Distrito Federal.

Ao depararmos com as duas normas verifica-se uma aparente
divergéncia legislativa que demanda uma sensibilizagao sobre a natureza juridica do
Ouvidor da Adasa em comparacdao com os demais “chefes” de ouvidoria seccionais.

Na Adasa, o Ouvidor é autoridade, com assento na Diretoria
Colegiada, ocupante de cargo em comissao de natureza especial, idéntico aos dos
demais diretores da Agéncia. E nomeado pelo Governador apds sabatina na Camara
legislativa para cumprir um mandato ndo sesubordinando a nenhuma autoridade
da Agéncia e cujas atribuicbes estdo expressamente previstas na prépria Lei da
Agéncia, sendo vedada a atribuicdo de outras competéncias. O Ouvidor somente
podera perder o mandato em caso de renlncia, condenacao judicial transitada em
julgado, condena¢do em processo administrativo disciplinar, aberto pelo
Governadorou pelo Titular da SEDUMA, ou exoneracao justificada, neste caso por
iniciativa do Governador do Distrito Federal, precedida de autorizacdo da Camara
Legislativa.

Ja os “chefes” das Ouvidorias Seccionais geralmente, subordinados a
autoridade maxima da entidade, sdo servidores de carreira, ocupantes defungdo de
confianca, de livre designacdo e destituicdo, sendo as competéncias do “6rgao”
ouvidoriaendo de uma pessoa especifica.

3 - COMPOSICAO E ABRANGENCIA

O presente documento é composto por um sucinto diagnéstico da
atual situacdo da Assessoria de Ouvidoria, proposicdo das atividades ja
desenvolvidase proposicao de projetos estruturantes do érgao.
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O presente Plano de A¢do de Ouvidoria serad desenvolvido no préximo
triénio com a primeira revisdo prevista para junho de 2023.

4 - DIAGNOSTICO

Ainda que o advento da Assessoria de Ouvidora tenha se dado no
ambiente Regimental, diversos projetos sdao necessdrios para suprir as lacunas
normativas que fragilizam a unidade e por consequéncia a prépria Adasa.

Em apertadasintese, os principais pontos levantadosno diagndstico

e Processos internos sistematizados e operacionais, contudo, institucionalizados
de forma totalmente vinculada ao Ouvidor (autoridade) e sem a capacidade
de vazao necessdria a atendera demanda;

e Necessidade de melhorar as informacgdes disponibilizadas aos cidadaos, em
especial em relacdo ao direito de elesrecorrerem a Adasa paraa solucdo de
conflitos setoriais;

e N3o acolhimentosistematico da recomendac¢do do Ouvidor pelo prestador de
Servigos;

e Grandelapsodetempo parajulgamento, pela Diretoria Colegiada, de recursos
interpostos pelo usuario pelo ndo cumprimentodas normas da Adasa pelo
prestador de servigos;

e Grandelapsodetempo entre a manifestacdo e a decisdo administrativa final
aos usuarios;

e Imprevisibilidade do rito dos recursos decorrentes da Lei de Acesso a
Informacao;

e Faltade um controle sistemadtico das manifestacdes e processos de solucdo de
conflitos;

e Necessidade de sensibilizacdo das unidades administrativas da Adasa para
ampliar para a participacao e controle social e para a transparéncia publica;

e Necessidade de melhoriadosindicadores de resolutibilidade e de percepcao
de qualidade da resposta pelo cidadao;

e Necessidade de continuar a qualificacgdo o quadro de colaboradores da
Assessoria de Ouvidoria para o desempenho de suas atividades;

e Necessidade da designacdo de substituto automdtico para os casos de
auséncias e impedimentosdo Ouvidor;

e Necessidade de a Adasa, por meio de uma Ouvidoria, demonstrar o
aperfeicoamento da qualidade dos servigos disponibilizados aos cidad3os.
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5-DO DESENVOLVIMENTO DAS ATIVIDADES

E importante reafirmar que as atividades de Ouvidoria sdo amplas e
complexas.

As atividades de regulagdo qualificam as atividades de ouvidoria
desenvolvidas no ambito da Adasa e as conferem grau maior de complexidade.
Inclusive, essas atividades sao as que demonstram e condicionam a autonomia de
uma agénciareguladora perante os demais entes do governo do Distrito Federal.

Ainda que ndo existam processos devidamente institucionalizados de
forma coerente com a complexidade das acbes, a Assessoria Ouvidoria vem
construindo e testando as sugestdes que serdo propostas para a Diretoria Colegiada.

6 - DO DESENVOLVIMENTO DOS PROJETOS DE ESTRUTURAGCAO DA OUVIDORIA

Para o desenvolvimento da Ouvidoria, enquanto 6rgao de
interlocucdo da populagdo com o ambito decisério da Adasa, faz-se necessario a
construgdo e alteragdao de diversos normativos da Agéncia, inclusive com o
aprimoramento do Regimento Interno. Os projetos buscam criar e adequar a
dimensdao normativa (normas que regulam as atividades), com o desenho da
estruturainterna do setore com as atividades desempenhadas.

7 - DA REVISAO DO PLANO

O presente plano tem previsdao de programas paratodo o mandato do
Ouvidor no periodo de 2021 a 2024.

N3o obstante compreende-se a grande dinamica das atividades e
para tanto ja se prevé, desde ja, revisdes anuais no plano para adequac¢do dos
projetos aquidescritos.

Todas as alterag¢bes deste plano se dardao por aditivo e serao
devidamente justificadas.

8 - CONHECIMENTOS NECESSARIOS A EXECUGCAO DO PLANO:

A equipe de analise de manifestacdes de Ouvidoria e a equipe de
atendimento presencial e telefénico passarao por reciclagem constante e deverao
possuir conhecimentos minimos da legislacdo que se segue e das seguintes areas de
conhecimento:

Constituicao Federal

Lei n2 4.285/2008

Lei n2 4.990/2012
Lei n2 4.986/2012
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Lei n2 2.725/2001
Lein?5.321/2014

Lei n® 6.519/2020

Lei Federal n29.784/1999
Lei Federal n?11.445/2007
Lei Federal n212.305/2008
Lei Federal n213.460/2018
Lei Federal n29.605/1998
Lei Federal n29.433/1997
Lei Federal n26.938/1981
Lei Federal n25.027/1966
ResolucGes da Adasa;
Redacdo e portugués instrumental;

Técnicas e ferramentas de comunicagdo.

CESAR AUGUSTO CUNHA CAMPOS

Responsavel pela Assessoriade Ouvidoria da Adasa

ROBINSON FERREIRA CARDOSO
Ouvidorda Adasa



((.Adasa

Agéncia Reguladora de Aguas,
Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal

ANEXO - DETALHAMENTO DO PLANO DE ACAO

N2 de . . I . = Sy Exercicio

Atividades do Atendimento e da Ouvidoria / Projetos de Estruturacdo da Ouvidoria
Ordem 2021 | 2022 2023 2024
1 Gestdao do atendimento das manifestagGes de ouvidoria institucional e dos conflitos setoriais (atendimento ao cidaddao) | X X X X
2 Gestdao do atendimento de 22 instancia (processos decisorios da Diretoria Colegiada) X X X
3 Gestdo da Lei de Acesso a Informacgdo (gestdo das solicitagdes) X X X X
4 Implementagdo de instrumentos de democracia participativa - (Audiéncias Publicas) X X X X
5 Implementagdo de instrumentos de democracia participativa - (Consultas Publicas) X X X X
6 Solugdo de conflitos X X X X
7 Qualificagdo continuada e promog¢ao da Ouvidoria Setorial X X X X
8 Projetos de estruturacao de um drgao de ouvidoria seccional para a Adasa X X X X
8.1 Desenvolvimento e Revisao do Manual de Atendimento X X X X
8.2 Relatério da Ouvidoria, da Autoridade de Monitoramento e do Ouvidor X X X X
8.3 Desenvolvimento de sistema de controle interno das manifestagées dos usuarios X X
8.4 Regulamentagdo das audiéncias e das consultas publicas X
8.5 Sensibilizagdao da Diretoria Colegiada para dar maior transparéncia e acessibilidade as reunides publicas X
8.6 Estudos e proposi¢do para criagdo de unidade responsavel pelas atividades de Dirimicao de Conflitos X X
8.7 Desenvolvimento e implantag¢do da utilizagdo de midia social pela Ouvidoria X X
8.8 Revisao da Carta de Servico ao Cidadao X X
8.9 Regulamentacdo da Lei de Acesso a Informagao no ambito da Adasa X
8.10 Revisdo da Regulamentagdo do processo de atendimento e dos processos de Ouvidoria X X
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Ordem

Atividades

Gestdao do atendimento
das manifesta¢ées de
ouvidoria institucional e
dos Conflitos Setoriais
(atendimento ao cidaddo)

Gestdo do atendimento de
22 jnstancia (processos de
arbitramento)

ATIVIDADES

Escopo

Recepgdo, tratamento e resposta das
manifesta¢cGes dos usudrios, compreendendo:

e Recepc¢do da manifestacdo do usuario por
diversos veiculos (presencial, eletrénico ou
telefonico);

e Triagem por tipo de manifestagao (denuncia,
reclamacgdo, sugestdo, elogio, informacdo e
solicitacdo de servigo)

e Tratamento da manifestacdo com verificacdo

. . Mensal

da normativa aplicavel;

e Requisicao de informacgdes e a garantia do
contraditdrio, nos conflitos setoriais.

e Requisicdo de informacgdes e de

posicionamento da darea técnica, quando for o

caso;

e Encaminhamento da denuncia para a area de
fiscalizagdo competente;

e Recepcdo e andlise da informacdo da area

técnica, quando demandada;

e Preparacao de resposta em linguagem

cidad3;

e Encaminhamento da resposta ao usuario.

Recepgdo, tratamento e resposta das peticdes
apresentadas pelos usudrios, compreendendo:

e Autuacdo da peticdo/recurso; Mensal

e Juntada das informacgdes existente do
atendimento de primeira instancia.

Periodicidade

Abrangéncia da meta

Receber 100% das manifestag¢des, respondendo o usudrio
preliminarmente com o ndmero do protocolo e n?
Processo SEI; responder definitivamente 100% dos
usuarios no prazo estabelecido nas normas da Ouvidoria
Geral do DF; finalizar a analise de 100% dos Conflitos
Setoriais com apresentagdo de resposta complementar
no prazo estabelecido em norma da Adasa.

Receber e autuar 100% das peticbes/recursos,

encaminhando o resultado definitivo a 100% dos
usuarios no prazo estabelecido.
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e Realizagdo da andlise inicial da peti¢cao
recebida, e verificacdo da possibilidade de
autocomposicdo do conflito.

e Encaminhamento do processo principal para
analise do Ouvidor.

e Elaboragdo de proposta de solugdo do
conflito pelo Ouvidor

e Encaminhamento da proposta do Ouvidor
para apreciacdo da Diretoria Colegiada.

e Comunicag¢do ao usuario do resultado da
peticdo/recurso

3.1 Recepgdo, tratamento e resposta dos 3.1 Mensal
pedidos de acesso a informacao: 3.1 Recepcionar e responder 100% dos pedidos de acesso
e Recepcdo do pedido de acesso a informacgado a informacdo no prazo legal.

pelos diversos veiculos (presencial, eletronico
ou telefénico);

e Prestacdo de informagdo imediatamente,
guando possivel;

e (Cadastramento do pedido no sistema e-SIC,
guando o pedido nao for realizado neste meio;
Encaminhamento do pedido para a area

consultada, quando for o caso;

e Recepgdo e andlise da informagdo da drea
consultada, quando demandada;

e Preparagdo de resposta;

e Encaminhamento da resposta ao usuario;
3.2 Recepgao do recurso por negativa de acesso;
e Encaminhamento do recurso para a
autoridade competente;

e Recepcdo e analise da apreciacdo do recurso
pela autoridade competente;

Gestdo da Lei de Acesso a
3 Informacao (gestdo das
solicitagoes)

10
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e Encaminhamento do resultado do recurso ao
usuario;
e Gerar os relatorios.

3.2 Mensal

3.3 Realizar a gestdao da informacao publica e
encaminhar para a drea responsavel por sua
divulgacao
3.3 Anual
Recepcdo das requisicdes de audiéncias publicas
pelas areas solicitantes:
e Recepgdo do processo principal;
e Autuacdo do processo especial com os
documentos pertinentes;
e Elaboracdo dos avisos de convocacao;
e Acompanhamento da publicacdo e da
divulgacdo dos avisos nas midias competentes
instrumentos de o Solicitagao da divulgagdo dos documentos
democracia participativa - | pertinentes na pagina da Adasa;
(Audiéncias Publicas) e Auxilio na elaboragdo e na execugdo do plano
de divulgacao
e Preparagdo do evento;
e Recepg¢do da gravacao do evento;
e Encerramento e digitalizacao do processo
especial;
e Encaminhamento dos documentos
pertinentes para a area solicitante.
Recepgao das requisicdes de consultas publicas
pelas areas solicitantes:
Recepc¢do do processo principal;
e Autuacao do processo especial com os
documentos pertinentes;

Implementagao de

Mensal

Implementagao de
instrumentos de
democracia participativa -
(Consultas Publicas)

Mensal

3.2 Recepcionar e responder 100% dos recursos
respondidos pela autoridade competente no prazo legal.

3.3 Realizar o levantamento das informacgdes
classificadas e dos perfis dos usudrios.

Realizar 100% das audiéncias publicas solicitadas no
prazo estabelecido.

Realizar 100% das consultas publicas solicitadas no prazo
estabelecido.

11
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6 Dirimicao de Conflitos

Qualificagdo continuada e
7 promogdo da Ouvidoria
Setorial

e Elaboragao dos avisos de convocagao;

e Acompanhamento da publicagdo e da
divulgacdo dos avisos nas midias competentes;
e Solicitacdo da divulgagcao dos documentos
pertinentes na pagina da Adasa;

e Auxilio na elaboragdo e na execugdo do plano
de divulgacao

e Encerramento e digitalizacdo do processo
especial;

e Encaminhamento dos documentos
pertinentes para a area solicitante.

Identificar a natureza de cada espécie de
conflito, buscando sua dirimicao pelos
mecanismos legalmente previstos:

e Analise dos dados e verificacdo do método
autocompositivo mais adequado para a
dirimicdo (Mediacdo ou Conciliagdo) ou, ainda,
propor solugcdo a Diretoria Colegiada, por meio
de Proposta do Quvidor

Identificar as necessidades de qualificacao
dos colaboradores que tenham competéncia
para o desenvolvimento das atividades de
Ouvidoria Setorial:

e Realizar cursos para promoc¢do do
conhecimento no ambito da Ouvidoria, da
Adasa e do Distrito Federal;

e Promover encontros com demais 6rgdos que
possuam competéncia para o desenvolvimento
da Ouvidoria Setorial com o intuito de troca de
experiéncia e elaboracdo de textos técnicos.

Mensal

Anual

Aucxiliar em 100% da dirimi¢cdo dos conflitos apresentados
a Ouvidoria, seja pela autocomposigao,

método preferencial, ou ainda por decisdo da Diretoria
Colegiada da Adasa baseada em parecer do Ouvidor.

Realizar, ao menos, 3 cursos de qualificacdo no periodo
de 1 ano ou totalizar mais de 50 horas de qualificagdo;
Identificar ao menos 3 oportunidades para realizagao
encontros para troca de experiéncia ou elaboragao de
textos técnicos no periodo de 1 ano.

12
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Projetos

Projetos de estruturacao
da Ouvidoria

Atualizacdo do Manual de

8.1 .
atendimento

Relatérios da Ouvidoria,
da Autoridade de
Monitoramento e do
Ouvidor

8.2

Desenvolvimento de
sistema de controle
interno das manifestacGes
dos usuarios

8.3

PROJETOS

Escopo

e Desenvolver os estudos e proposta de normativos para
estruturacdo dos processos de atendimento e dos processos
de ouvidoria, com o objetivo de tornar as a¢des da Ouvidoria
mais efetivas e transparentes

e Medir a efetividade das regras para o atendimento aos
cidadaos;

e Verificar a viabilidade de alteracdo dos critérios e os passos
para as regras de registro de cada uma das modalidades de
manifestacGes nos respectivos sistemas;

e Gerar possibilidade para qualificacdo do pessoal que esteja
no atendimento direto aos cidaddos.

e Estabelecer a metodologia para a confec¢do dos relatdrios
da Ouvidoria.

e Os Relatdrios deverdo conter as seguintes caracteristicas:
Manter a série histérica base; admitir a adicao de novas séries
histéricas com a inclusdo de novos parametros; permitir a
medicdo da evolucdo da Agéncia; Criar inteligéncia a partir dos
dados obtidos do atendimento e dos processos de Ouvidoria;

Informar a Adasa em nivel estratégico.
[ ]

o Verificar os requisitos do sistema para atendimento de cada
uma das manifesta¢ées dos usuarios

e Aperfeicoar o sistema junto com a area de tecnologia da
Adasa de modo a tentar compatibilizar o sistema com o SEI

Tempo de
execucao

Novembro/2021 -
outubro/2022

Inicio do projeto —
11/2021

Término das
atividades da
Ouvidoria 10/2024

Inicio do projeto —
12/2021

Término das
atividades da
Ouvidoria 10/2024

Inicio do projeto —
10/2021

Término das
atividades da
Ouvidoria 02/2022

Abrangéncia da meta

Encaminhar para analise da Diretoria
Colegiada 100% dos projetos nos
prazos aprovados neste Plano

Elaboragdo da primeira versao até
03/2022;

Revisdo anual iniciando no més 10 e
finalizando no més 11

Os relatoérios de Ouvidoria serdo
confeccionados trimestralmente e os
do Ouvidor e da Autoridade de
Monitoramento serdo
confeccionados anualmente até o
més de fevereiro de cada ano.

Enviar solicitagdo a Area de
Tecnologia da informagdo — até
10/2021

Testar a proposta de sistema até
02/2022

13
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Sensibilizagdo da Diretoria
Colegiada para dar maior

e Apresentar ao Diretores proposta para melhorara a
transparéncia da Agenda de compromissos das Autoridades da
Adasa com Antecedéncia.

e Apresentar aos Diretores proposta para divulgacao de pauta
de interesse do cidaddo, administrados e parceiros privados

Inicio do Projeto
01/2022

Enviar sugestdo de regras de

8.4 transparéncia e com antecedéncia minima de 48 horas, vendando-se insercao . ~ ,
- N . ~ . divulgacdo até 07/2022.
acessibilidade as reunides | de assuntos ndao agendados. Término das
publicas e Transmitir em canal aberto da internet as reunides da atividades da
Diretoria Colegiada, exceto os momentos em que haja Ouvidoria 07/2022
deliberagdo sobre assunto no qual recaia
restricdo/classificagdo/sigilo imposto por lei.
e Estabelecer quais as possibilidades (objetivos) de audiéncias | Inicio do projeto — | Elaborag¢do da primeira minuta —
e de consultas publicas; 03/2022 09/2022;
Regulamentagao das e Estabelecer as regras para a marcac¢ao das audiéncias;
8.5 audiéncias e das consultas | e Estabelecer as regras para o fluxo do processo interno de Término das Finalizagdo da minuta e da NT até
publicas contribuicdes; atividades da 10/2022;
e Definir como o histdrico de audiéncias ficara disponibilizado | Ouvidoria - Encaminhamento para DIR até
ao longo do tempo. 11/2022 12/2022.
e Submeter a Diretoria Colegiada proposta de alteragao do Inicio do projeto —
Estudos e proposicao para | Regimento Interno que contemplara uma nova estrutura do Elaboragdo da primeira minuta até
criacao de unidade servico de informacdo ao cidaddo e dirimicdo de conflitos com 06/2022 02/2023
8.6 responsavel pelas 0 objeto de apoiar o Ouvidor no desenvolvimento das Término das
atividades de Dirimicdo de | competéncias previstas na Lei 4.285/2008. . Encaminhar para Diretoria Colegiada
Conflitos e Submeter a Diretoria Colegiada proposta de adequac¢ao do at|V|'dad‘es da até 04/2023
. . Ouvidoria 05/2023
quadro de pessoal afeto as atividades da ouvidoria
e Verificar os requisitos para que a Ouvidoria da Adasa possa | Inicio do projeto —
Desenvolvimento e realizar atendimento ao usudrio por meio de Whatsapp 09/2022 Apresentacdo para a DIR até
8.7 implantagdo da utilizagdo e Sistematizar os documentos e respostas automaticas 02/2023

de midia social pela
Ouvidoria

o Ampliar a participagdo da Ouvidoria na Dirimigdo de
Conflitos setoriais e de acesso ao cidaddo a Adasa.

Término das
atividades da
Ouvidoria 03/2023
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e Analisar o documento existente;
e Propor melhorias com o intuito de instruir, orientar e
capacitar o cidaddo em relacdo aos meios em que ele podera
demandar a ADASA.
- e O documento deve ser produzido utilizando-se linguagem
Revisdo da Carta de . . p~ 8 gN
8.8 . e simples e direta, sem mengdo de texto legal ou de regulagdo e
Servigos ao Cidadao L.
sem aprofundar nos meandros burocraticos.
e Deve espelhar que as atividades realizadas pela ADASA s3o
atividades tipicas de 6rgao de Estado, a qual possui a funcdo de
gerir, normatizar e fiscalizar bem e servigos publicos no ambito
de sua competéncia.

o Estabelecer osprazos internos da organizagdo;
e Designagdo de competéncias e reponsabilidades;
Regulamentacao da Leide | e Estabelecer asregras para o fluxo do processo interno de
8.9 Acesso a Informagao no informacdes;
ambito da Adasa e Estabelecer as regras para as classificagOes de sigilo;
e Estabelecer as regras para o fluxo recursal.

e Estabelecer as relagdes entre o atendimento inicial ao
cidadao e os processos de Ouvidoria;

Revisao da e Estabelecer as regras para a instrucdo e para o fluxo do
Regulamentacao do processo interno;

8.10 processo de atendimento e Estabelecer as regras para o fluxo de informacGes entre a
e dos processos de Ouvidoria da Adasa e a dos Prestadores de Servicos Regulados;
Ouvidoria e Estabelecer as regras para identificagdao de conflitos entre

usuarios e os prestadores de servigos; e,
e Estabelecer as a¢desvisando o atendimento das partes.

Inicio do projeto —
12/2022

Término do projeto
—-09/2023

Inicio do projeto —
10/2023

Término das
atividades da
Ouvidoria 06/2024

Inicio do projeto —
10/2023

Término das
atividades da
Ouvidoria 07/2024

Elaboragdo do documento — até
06/2023

Encaminhamento para DIR — até
07/2023

Elaboragdo da primeira minuta —
04/23;

Finalizagdo da minuta e da NT até
05/2022;

Encaminhamento para DIR até
06/2022.

Elaboragao da primeira minuta —
03/24

Finalizacdo da minuta e da NT até
06/2024;

Encaminhamento para DIR até
06/2024;

15



