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INTRODUCAO

O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no terceiro trimestre de
2024, pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento
Basico do Distrito Federal (Adasa).

A Ouvidoria da Adasa atua em trés distintas funcoes basicas. Na primeira,
assessora tecnicamente o Diretor Ouvidor e o apoia administrativamente. Na
segunda, recebe, trata e responde as manifestacoes recebidas pelos diversos
canais (presencial, Participa-DF, e-mail e telefone). E, por fim, atua na
organizaciao e promocao das acoes de controle social (audiéncias e consultas
publicas).

Os tipos de manifestacoes recepcionadas pela Ouvidoria da Adasa sado: elogio,
denuncia, informacoes, solicitacao, reclamacao e sugestao.

As atividades desenvolvidas, em relacao as manifestacoes, podem ser detalhadas
em:

‘Recepcao da manifestacio do wusuario, buscando oferecer-lhe o melhor
atendimento, com o devido acolhimento;

‘Triagem e reclassificacdo das manifestacoes, apenas para fins internos de
controle;

-Oportunizar o contraditéorio e da ampla defesa aos prestadores de servicos,
quando a manifestacao versar sobre conflitos com usuarios;

-Verificacao e analise dos normativos aplicaveis as manifestagoes; e,

-Emissao do Posicionamento da Ouvidoria e elaboracio de uma resposta com
linguagem cidada para melhor compreensao do usuario.

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 do Diretor Ouvidor.

Procuramos ouvir e compreender o pleito do cidadao, para responder de forma
clara e demonstrando zelo no tratamento da demanda dele, para fortalecer as
relacoes existentes entre os usuarios e os prestadores de servicos com a propria
Adasa.




MUDANCA DO REGIMENTO INTERNO PARA A CRIACAO DA
OUVIDORIA DA ADASA

No dia 28 de dezembro de 2023, por meio da Resolucao n.” 30/2023 foi
publicado o novo Regimento Interno da Adasa, que impactou de forma
substancial na Assessoria de Ouvidoria e na atuacdo do Diretor Ouvidor,
especialmente, em relacao aos processos decorrentes de conflito entre usuarios
e prestadores de servicos publicos que, dentre outras disposicoes, revogou a
Resolucao n.° 13/2019, que regulamentava tal atividade.

O primeiro ponto foi o atendimento de requisicoes do Diretor Ouvidor para a
criacdo da Ouvidoria da Adasa, como unidade administrativa, integrada ao
Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal, a qual, de forma expressa,
passa a se posicionar em relacao aos conflitos.

O segundo foi o reconhecimento do Diretor Ouvidor como autoridade de nivel
estratégico, competindo-lhe o controle das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, servindo como elo da unidade junto a Diretoria Colegiada, tal como
ocorre nas demais areas da Agéncia em que cada unidade administrativa tem
um “Diretor de Area”.

Como detalhamento das atribuicoes previstas na Lei n.” 4.285/2008, o Diretor
Ouvidor, podera, conforme previsao regimental:

1) Fazer a analise de admissibilidade das manifestacbes das partes para a
continuidade do processo de solucao de conflito, quando nao concordarem com
o Posicionamento da Ouvidoria;

2) Propor a Diretoria Colegiada:
a. a criacao de precedentes administrativos;

b. a regulamentacao das atividades da Ouvidoria e do fluxo do processo
decorrente da aplicacao da Lei de Acesso a Informacao;

c. proposta de solucdao de conflito, quando o processo de conciliacao, se
iniciado, nao ter éxito com a formalizacao de um acordo entre as partes.
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Numeros e Canais

No 3° trimestre foram recepcionadas 982 manifestacoes nos canais de
atendimento disponibilizados ao publico, mantendo uma estabilidade
em relacao ao periodo homologo de 2023.

Considerando-se os diferentes canais de recepcao de demanda:
telefone, Participa-DF, presencial 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, com 434 telefonemas recebidos para informacoes
de pronto atendimento ou para registro de manifestacao.

Desta forma, percebe-se que o meio remoto sao canais mais acessiveis e
pratico para o usuario entrar em contato com a Ouvidoria.

MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

TELEFONE PARTICIPA (OUV) PRESEMNCIAL E-MAIL
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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 tenha erroneamente direcionado a
manifestacio dele para a Adasa, pois ha a
permissao da equipe da Ouvidoria identificar a
competéncia e fazer a tramitacdo da
manifestacao.

Contudo, é necessario ponderar que mais da
metade das manifestacoes recepcionadas pelo
sistema, 249 de um total de 478, necessitaram,

apos recepc¢ao e analise inicial, ser tramitafdas; R
para o Orgao competente, o que demanda
recursos consideraveis.
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__ Outro ponto que merece destaque ¢é
/' que a macica maioria dos assuntos
‘. tratados no atendimento telefénico
. disseram respeito a questdes 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 gastam entre 10 e

50 minutos para instruir o cidadao e dar
direcionamento para a demanda dele.




Tipos de Manifesacao

No primeiro trimestre de 2024 foram recepcionadas 402 manifestacoes
pelo Sistema Participa-DF, conforme se extrai do grafico abaixo.

Neste grafico também se encontra a quantidade de manifestacoes
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

RECLAMACAO SIC DENUNCIA SOLICITACAO ELOGIO TRAMITADAS NO
PARTICIPA-DF

B JULHO ®mAGOSTO = SETEMBRO

*As manifestagoes cadastradas no sistema como “reclamacao” foram, em
sua totalidade, solicitacdo de dirimicao de conflitos setoriais, inaugurando
o processo administrativo.

**Nao estao computadas manifestacoes duplicadas e as informacoes
prestadas em pronto atendimento por telefone.
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1. ACOLHIMENTO

O atendimento da Adasa pode ser {:
presencial, ou a distancia, via telefone ou

sistema. No atendimento presencial e

telefbnico dedica-se muito tempo para

escutar e orientar o o usuario.

WWW.ADASADF.GOV.BR




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 30 solicitacoes de acesso a informacao que
eram de competéncia da Agéncia, e 1 recurso.

Todas as requisicoes recebidas pelo Participa-DF foram respondidas
dentro do prazo legal.

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

20
18
16
14
12
10

o N & O ©

Sic

JULHO = AGOSTO = SETEMBRO




Principais Assuntos Verificados no Participa - DF

2023 [ 2024

Captacao Subterranea -
0

Captacao Superficial

50 100 150 200 250

Neste trimestre, também se verificou um decréscimo do quantitativo de
demandas de decorrentes de conflitos entre usuarios e Caesb em
relacdao ao periodo homologo de 2023, em decorréncia da alteracao de
procedimento.

A mudanca do procedimento foi estabelecer como requisito para se
reclamar a Adasa, a resposta final do prestador de servigos que seria
dada com o Posicionamento de Ouvidoria da Caesb.

A quantidade de conflitos solucionados pela Adasa decorre da atuacao
da Agéncia em beneficio do setor, o que desonera o Poder Judiciario
com eventuais agoes judiciais.

Em relacdo aos recursos hidricos nao ha alteracao significativa, visto
que o periodo de estiagem tera seu apice no terceiro trimestre, quando
as acoes de fiscalizagoes programadas se tornarao mais abrangentes.

Neste trimestre todas as manifestacoes foram respondidas no prazo,

com excecao de cinco, sendo o prazo médio de resposta de 13 dias,
aproximadamente
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A Ouvidoria da Adasa foi, com o novo
Regimento Interno da Adasa, estruturada e
designada como unidade especializada para
compor o Sistema de Gestao de Ouvidoria do

Distrito Federal, na qualidade de wunidade
seccional.

O decréscimo da avaliacio do usuario é um
ponto de necessaria atencao.

Contudo, tal fator era previsivel com a alteracao
da sistematica do processo, em que a Adasa
apenas recebe os processos em que o cidadao
tenha esgotado as esferas do prestador de
servicos, tem um nivel de improcedéncia
superior ao mesmo periodo do ano anterior.

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




' 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, ndo é uma reclamacao sobre os servicos
da Adasa, mas sim um processo administrativo
com duas partes distintas que colocam suas
alegacoes para serem analisadas pela Adasa.

A finalidade ultima do processo é verificar se o
prestador de servigcos cumpriu com as normas
regulatorias da Agéncia. Sendo 6nus exclusivo do
prestador de servicos apresentar esta prova a
Adasa.

A compreensao deste fato revela-se salutar para o
fortalecimento da Regulacao no Distrito Federal
e na melhoria da prestacio dos servicos aos
cidadaos.
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