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INTRODUCAO
O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no segundo 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 manifestacoes de diferentes
canais (presencial, Participa-DF, e-mail e telefone); a outra atua na organizacgao e
promocao de audiéncias e consultas publicas.

As manifestacoes recebidas sao classificadas, registradas e respondidas. Os tipos
de manifestacao sao: elogio, denuncia, informacodes, solicitacao, reclamacao e
sugestao.

As atividades desenvolvidas por essa Ouvidoria podem ser detalhadas em:

‘Recepcao da manifestacdo do usuario por meio dos canais de atendimento
(presencial, telefonico e eletronico), sempre procurando atender o usuario da
melhor forma, gerando acolhimento e confianca pelo servigo oferecido;

‘Triagem e reclassificacao, apenas para fins internos, de manifestacao;
-‘Requisicao de informacgoes aos prestadores de servicos;

-Verificagao e analise dos normativos aplicaveis as reclamacoes e denuncias dos
cidadaos apos retorno da area técnica ou prestador de servigos;

-Consulta as areas técnicas; e-

Realizacdo, divulgacao dos eventos de Audiéncias e Consultas Publicas, bem
como da recepc¢ao das contribuicoes referentes a cada evento.

A Ouvidoria atua na participacao direta da sociedade civil, permitindo maior
controle social. Desempenha um papel de construcio e manutencao do
conhecimento e confianca da sociedade sobre os servicos regulados e/ou
prestados pela instituicao. Procurar ouvir, por seu carater intrinseco, e dentro do
ato de comunicacao, responder ao cidadao, estreitando e fortalecendo as
relacoes existentes entre usuarios e prestadores com a propria Adasa.

A Ouvidoria da Adasa, em especial, atua na tentativa da solu¢ao dos conflitos
setoriais, por meio da analise do caso concreto apresentado pelo cidadao e na
instrucao dos processos que demandem posicionamento final da Diretoria
Colegiada.



2° TRIMESTRE DE 2023

NUMEROS

Quvidoria da Adasao




Numeros e Canais

Foram recepcionadas no 2° trimestre 772 (setecentas e setenta e duas)
manifestacoes por todos nossos canais de atendimento.

Considerando-se os diferentes canais de recepcao de demanda:
telefonico, Participa-DF, presencialmente e por e-mail, observa-se no
Grafico 1 que o canal mais acessado foi o sistema, mas o houve grande
demanda pelo canal telefénico, no segundo trimestre de 2023 com 304
(trezentos e quatro) telefonemas atendidos, seja para informacoes de
pronto atendimento, bem como para registro de manifestacao.

Desta forma, percebe-se que o sistema e o telefone sio canais mais
acessiveis e pratico para o usuario entrar em contato com a Ouvidoria,
tendo em vista que normalmente os usuarios possuem dificuldade para
se deslocar até a sede da Agéncia.

MANIFESTACOES POR CANAL

143

124
113 118 114

67

3 4 3 1] 9 3
TELEFONE PARTICIPA [OUV) PRESENCIAL E-MAIL
ABRIL &7 118 3 0
MAID 113 143 4 9
JUNHO 124 114 3 3

ABRIL MAID JUNHD



Primeiras Consideracoes

Percebe-se que a praticidade do atendimento
via sistema, permite que a demanda do cidadao
seja analisada pelo 6rgao competente, ainda
que ele erroneamente tenha direcionado a
manifestacio dele para a Adasa, pois ha a
permissao da equipe da Ouvidoria identificar a
competéncia e fazer a tramitacido da
manifestacao.

Contudo, ¢ necessario ponderar que quase
metade das manifestacoes recepcionadas pelo
sistema necessitaram, apos recep¢ao e analise
inicial, ser tramitadas para o 6rgao competente,
o que demanda recursos consideraveis.

Outro ponto que merece destaque €
que a macica maioria dos assuntos
tratados no atendimento telefonico
disseram respeito a questdoes de
conflitos setoriais pertinentes aos
servicos de abastecimento de agua e
esgotamento  sanitario ou  sobre
denuncias de uso irregular de recursos
hidricos.

Para cada atendimento telefonico, a
colaboradora gasta entre 10 e 50
minutos para instruir o cidadao ou dar
direcionamento para a demanda dele.



Tipos de Manifesacao

No segundo trimestre de 2023 foram recepcionadas 371 (trezentos e
setenta e um) manifestacoes pelo Sistema Participa-DF, conforme se
extrai do Grafico 2. Neste grafico também se encontra a quantidade de
manifestacoes 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.
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*As manifestagoes cadastradas no sistema como “reclamacio” foram, em
sua totalidade, solicitacdo de dirimicao de conflitos setoriais, inaugurando
o processo administrativo.

**Com a integracdo dos sistemas os Pedidos de Informacio — LAI passam a
ser trabalhadas neste quadro.

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



Servicos de Informacao

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a
Informacao, regulamentada pela Lei n° 4.990/2012. No segundo
trimestre foram recebidas 68 (sessenta e oito) solicitacoes de acesso a
informacao que eram de competéncia da Agéncia, e trés recursos.
Todas as requisicoes recebidas pelo Participa-DF foram respondidas
dentro do prazo legal.
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Principais Assuntos
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Neste trimestre, tal qual nos dois utimos, houve grande volume de
reclamacoes e pedidos de informacoes relacionadas ao concurso
publico para provimento dos cargos do quadro da Adasa que, em
virtude de decisdo judicial, demorou para ser homologado. Os
candidatos pediam tanto a homologacio quanto um cronograma de
nomeacao.

A quantidade de conflitos solucionados pela Adasa permanecem com
uma tendéncia de crescimento, decorrente da atuacao da agéncia em
beneficio do setor, o que desonera o Poder Judiciario com eventuais
acoes judiciais.

Em relacdo aos recursos hidricos nao ha alteracao significativa, visto
que o perido de estigem tera seu apice no terceiro trimestre, quando as
acoes de fiscalizagcoes programadas se tormam mais abrangentes.

Neste trimestre todas as manifestacdes foram respondidas no prazo,
com excecao de duas, sendo o prazo médio de resposta de 12 dias,
aproximadamente
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A Ouvidoria da Adasa, que ainda possui uma
estrutura de assessoria, vem ao longo dos anos
aperfeicoando seus macroprocessos com foco
especial sobre o atendimento do usuario dos
servicos prestados pela Adasa e dos servigos

regulados pela Adasa, mas prestados por outras
entidades.

O resultado de nosso trabalho pode, em parte,
ser demonstrado pelos indicadores de qualidade
de atendimento, ainda que o referente a
resolutibilidade nao tenha tido melhor
performance.

Nossa meta de atender os usuarios de forma
rapida e satisfatoria, no prazo legal, demanda
grandes esforcos da equipe, em especial na
solucao de conflitos setoriais, nosso principal
processo.



' CONCLU
SAQ

E importante considerar que a natureza juridica
de um processo para solucao de conflito setorial,
apesar de se iniciar com uma manifestacio na
plataforma conjunta das Ouvidorias do Distrito
Federal, ndao é uma reclamacao sobre os servigcos
da Adasa, mas sim um processo administrativo
com duas partes distintas que colocam suas agoes
para serem individualmente analisadas pela
Adasa.

A finalidade ultima do processo é verificar se o
prestador de servicos cumpriu com as normas
regulatorias da Adasa, competindo
exclusivamente a ele provar isto.



