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INTRODUCAO
O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no quarto 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, tratadas e respondidas.

Os tipos de manifestacao sao: elogio, denuncia, informacoes, solicitacao,
reclamacao e sugestao.

As atividades desenvolvidas por essa Ouvidoria podem ser detalhadas em:

‘Recepcao da manifestacio 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 servico oferecido;

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

-Verificacao e analise dos normativos aplicaveis as reclamacgoes e dentncias dos
cidadaos apos retorno da area técnica ou prestador de servigos;

-Consulta as areas técnicas; e-

Realizacdo, divulgaciao 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 manutenciao do
conhecimento e confianca da sociedade sobre os servigcos regulados e/ou
prestados pela instituicdao. Procurar ouvir, por seu carater intrinseco, e dentro do
ato de comunicagdo, responder ao cidadao, estreitando e fortalecendo as
relacoes existentes entre usuarios e prestadores com a proépria Adasa.

A Ouvidoria da Adasa, em especial, atua na tentativa da solucao 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.
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Numeros e Canais

Foram recepcionadas no 4° trimestre 920 (novecentos e vinte)
manifestacoes por todos nossos canais de atendimento.

Houve um incremento de mais de 123% em relacdo ao mesmo periodo
do ano anterior (01/10/2022 a 31/12/2022).

Considerando-se os diferentes canais de recepcao de demanda:
telefénico, 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 telefonico, no segundo trimestre de 2023 com 485
telefonemas atendidos, seja para informacgoes de pronto atendimento,
bem como para registro de manifestacao.

Desta forma, percebe-se que o sistema e o telefone sao 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 DE ATENDIMENTO
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Primeiras Consideracoes

Percebe-se que a praticidade do atendimento
via sistema, permite que a demanda do cidadao
seja analisada pelo 6rgio 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 tramitacdo da
manifestacao.

Diferente do que ocorreu nos trimestes
anteriores, onde havia um grande nimero de
manifestacdo  enviadas para a  Adasa
erroneamento, neste trimestre menos de 30%
das manifestac~eos recepcionadas eram de
competéncia de outros 6rgaos.

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,
nossos colaboradores dispendem de 10
a 50 minutos para instruir o cidadao ou

dar direcionamento para a demanda
dele.



Tipos de Manifesacao

No quarto trimestre de 2023 foram recepcionadas 440 (quatrocentos e
quarenta) 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.

MANIFESTACOES POR TIPO
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OUTUBRO 89 27 1 6 20 37
NOVEMBRO 44 16 0 1 40 47
DEZEMBRO 26 23 0 1 10 51
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*As manifestacoes cadastradas no sistema como “reclamacao” foram, em
sua totalidade, solicitacao de dirimicao de conflitos setoriais, inaugurando
o processo administrativo.

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

***N3o estdo computadas as informacdes prestadas em pronto
atendimento por telefone ou presencial.



SOLUCAO D
CONFLITOS

8. INFORMAGAO

Durante todo o processo o usuario €
informado pessoalmente sobre os
andamentos e resultados. Finalizado o
processo, também é informado sobre
possibilidades de recurso.
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1.ACOLHIMENTO

O atendimento da Adasa pode ser
presencial, ou a distancia, via telefone ou
sistema. No atendimento presencial e
telefénico dedica-se muito tempo para
escutar e orientar o o usuario.

7. REVISAO

Todos os processos do setor
passam por revisées com
fundamento de evitar erros e
manter o controle das informagdes

1



Servicos de Informacao

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a
Informacao, regulamentada pela Lei n° 4.990/2012. No quarto trimestre
foram recebidas 236 (duzentos e trinta e seis) solicitacoes de acesso a
informacao que eram de competéncia da Agéncia, e trés recursos.

Todas as requisi¢coes recebidas pelo Participa-DF foram respondidas
dentro do prazo legal.

Foram interpostos 2 recursos de primeira instincia que foram
concluidos com a resposta ao recurso e 1 recurso de 3" instancia, com a
recomendaciao da CGDF em entregar as informacoes inicialmente
negadas.
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OUTUBRO 21
NOVEMBRO 40
DEZEMBRO 10

As Manifestacoes relativas a Lei de Acesso a Informacio sdo cadastradas
pelo usuarios, em alguns casos, no modulo da Ouvidoria da plataforma
Participa-DF, o que nao impede a Ouvidoria da Adasa realizar o
tratamento da requisi¢cao de forma adequada.



Principais Assuntos
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Neste trimestre houve uma mudanca dos trimestes anteriores, pois com
o inicio das nomeacoes dos servidores concursados, a demanda sobre o
assunto nao foi verificada.

A quantidade de conflitos solucionados pela Adasa que permaneceram
com uma tendéncia de crescimento, foi interrompida nos meses de
novembro e de dezembro em virtude de um ajuste no procedimento
com a Caesb, para fins de adequar o fluxo de processo com a
determinacao do art. 23, §3° da Lei n° 11.445/2007.

Em relacdo aos recursos hidricos, o nimero manteve-se estavel em
relacio ao mesmo periodo do ano anterior.

Neste trimestre todas as manifestacoes foram respondidas no prazo,
com excecao de cinco, sendo o prazo médio de resposta foi de 13 dias,
aproximadamentedias, aproximadamente



A Ouvidoria da Adasa, que antes tinha uma
estrutura de assessoria, se tornou um Servico
especializado, com previsdo expressa no
Regimento Interno da Adasa, como 6rgao
seccional do Sistema de Gestao de Ouvidorias
do Distrito Federal. Contudo, a alteracao nao
modificou as competéncias da sucedida

assessoria ou do foco no atendimento ao
cidadao.

Nossa meta continua sendo a de atender os
usuarios de forma rapida e satisfatoria, no prazo
legal, o que demanda grandes esforcos da equipe,
em especial na solucado 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 manifestacao na
plataforma conjunta das Ouvidorias do Distrito
Federal, ndao é uma reclamacao sobre os servigos
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.

Nao obstante com as duas alteracoes nestes
processos, com a criacdo de uma fase de
conciliacao prévia e requisito de resposta final do
prestador de servicos para a analise do conflito pela
Adasa, nossa avaliacao teve queda em todos os
indicadores, em virtude da quantidade de
posicionamentos da Ouvidoria pela improcedéncia
da requisicao do usuario.



Indicadores
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