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INTRODUGAO
O presente relatério retrata as atividades desenvolvidas, no primeiro
trimestre de 2023, pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e

Saneamento Basico do Distrito Federal (Adasa).

A Ouvidoria da Adasa atua em duas frentes: recebe manifestagées de
diferentes canais (presencial, Participa-DF, e-mail e telefone); a outra atua na

organizacgao e promogao de audiéncias e consultas publicas.

As manifestagdes recebidas sao classificadas, registradas e respondidas.
Os tipos de manifestagdo séo: elogio, denuncia, informagdes, solicitagao,

reclamacgao e sugestao.

As atividades desenvolvidas por essa Ouvidoria podem ser detalhadas

em:

e Recepcdo da manifestagdo do usuario por meio dos canais de
atendimento (presencial, telefénico e eletrénico), sempre procurando
atender o usuario da melhor forma, gerando acolhimento e confianga

pelo servigo oferecido;

e Triagem e reclassificagdo, apenas para fins internos, de manifestagao;

e Requisicao de informacdes aos prestadores de servigos;

e Verificacdo e analise dos normativos aplicaveis as reclamacgdes e
denuncias dos cidadaos apds retorno da area técnica ou prestador de

servigos;



e Consulta as areas técnicas; e

e Realizagdo, divulgagdo e recepcionamento das contribuigdes

referentes as Audiéncias e Consultas Publicas realizadas pela Adasa.

A Ouvidoria atua na participagao direta da sociedade civil, permitindo
maior controle social. Desempenha um papel de construgdo e manutengao do
conhecimento e confianga da sociedade sobre os servigos regulados e/ou
prestados pela instituicdo. Procurar ouvir, por ser carater intrinseco, e dentro do
ato de comunicagao, responder ao cidadao, estreitando e fortalecendo as
relagdes existentes entre usuarios e prestadores, por intermédio da Adasa.

A Ouvidoria da Adasa ainda atua na tentativa da solugdo dos conflitos
setoriais e na instrugdo dos processos que demandem posicionamento final da

Diretoria Colegiada.



TOTAL DE MANIFESTAGOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

Foram recepcionadas no 1° trimestre 570 (quinhentos e setenta)

manifestacdes por todos nossos canais de atendimento.

Considerando-se os diferentes canais de recepcdo de demanda:
telefénico, Participa-DF, presencialmente e e-mail, observa-se no Grafico 1 que
o telefone foi o canal mais demandando no primeiro trimestre de 2023 com 237
(duzentos e trinta e sete) telefonemas atendidos, seja para informagdes de

pronto atendimento, bem como para registro de manifestagao.

Desta forma, percebe-se que o telefone € o canal mais acessivel e pratico
para O usuario entrar em contato com a ouvidoria, tendo em vista que
normalmente os usuarios possuem dificuldade para acessar os Sistemas do

Distrito Federal, ou outros meios que dependam de acesso a internet.

MANIFESTACOES POR TIPO
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Grafico 1. Manifestagbes por canal de atendimento.



SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL

No primeiro trimestre de 2023 foram recepcionadas 270 (duzentos e

setenta) manifestagdes pelo Sistema Participa-DF, conforme se extrai do Grafico

1. Neste grafico também se encontra a quantidade de manifestagdes que foram

recepcionadas, mas que nao eram de nossa competéncia ou que ainda nao

poderiam ser tratadas pela Adasa, sendo tramitadas para devida correcao de

fluxo.
MANIFESTACOES POR TIPO
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Grafico 2. Grafico com manifesta¢des por tipo.

*As manifestagbes cadastradas no sistema como “reclamacéo” foram, em sua totalidade, solicitagdo de
dirimigdo de conflitos setoriais, inaugurando o processo administrativo.

**Com a integracao dos sistemas os Pedidos de Informacgéo — LAl passam a ser trabalhadas neste quadro.

***Nao estdo computadas as informagdes prestadas em pronto atendimento por telefone



SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO (SIC)

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a
Informacgao, regulamentada pela Lei n° 4.990/2012. No primeiro trimestre foram
recebidas 86 (oitenta e seis_) pedidos de informagdo abrangidos pela Lei de
acesso a informacgao, dessas, 44 (quarenta e quatro) foram solicitacbes de
acesso a informacado que competiam a Adasa responder. As demais foram

tramitadas para o 6érgdo competente.

Das respostas apresentadas, um usuario apresentou recursos de 12 e 22
instancias que foram indeferidos, pois tratava-se de pedido de reconsideracao,

0 que nao abrangido pela Lei de Acesso a Informagéo.

Todas as requisigdes recebidas pelo Participa-DF foram respondidas

dentro do prazo legal.

Grafico 3. Servigo de informacgéo ao Cidadao.

SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO
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JANEIRO 15 1
FEVEREIRO 20 14
MARCO 10 26

Fonte (SEO* e Médulo SIC Participa — DF 2023)

**Os pedidos de informacgdes LAl que foram “Tramitadas”, para outros 6rgéos estdo em separado.



