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1.INTRODUCAO

O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no segundo
trimestre de 2021, pela Assessoria de Ouvidoria da Agéncia Reguladora de

Aguas, Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal (Adasa).

A Assessoria de Ouvidoria da Adasa atua em atividades institucionais e
setoriais da Agéncia. Na seara institucional recebe manifestacdes dos usuarios
em diferentes canais (presencial, OUV-DF, e-SIC, e-mail e telefone) e também
auxilia na promocao da participacdo e do controle social; No ambiente setorial,
a Assessoria de Ouvidoria atua na dirimi¢cao dos conflitos setoriais, quais sejam,
nos conflitos oriundos da relacdo entre os prestadores dos servicos regulados e

Seus usuarios.

As manifestacdes recebidas séo classificadas, registradas e respondidas.
Os tipos de manifestacdo sdo: elogio, denuncia, informacdes, solicitacéo,
reclamacéo e sugestao. Ainda recebemos solicitagdes para dirimicéo de conflitos
setoriais, 0s quais sao registrados no sistema OUV-DF como “reclamac¢ao”, mas

tramitam sob o rito de processo administrativo.

As atividades desenvolvidas por essa Assessoria de Ouvidoria podem ser

detalhadas em:

e Recepcdo da manifestacdo do usuario por meio dos canais de

atendimento (presencial, telefénico e eletrénico);
e Triagem e reclassificacdo, apenas para fins internos, de manifestacao;

e Verificagdo dos normativos aplicaveis a dirimi¢éo de conflitos setoriais,

as reclamacdes e as denuncias dos cidadaos;



e Requisicdo de informacdes aos prestadores de servigos garantindo o

contraditério no processo administrativo;

e Consulta as areas técnicas;

e Instrucdo dos processos para serem julgados, em dultima instancia
administrativa, conforme proposta de Solugéo de Conflito apresentada

pelo Ouvidor; e

e Realizacdo, divulgacdo e recepcionamento das contribuicdes

referentes as Audiéncias e Consultas Publicas realizadas pela Adasa.

A Assessoria de Ouvidoria atua na participacao direta da sociedade civil,
permitindo maior controle social.

Desempenha um papel de constru¢cao e manuten¢ao do conhecimento e
confianga da sociedade sobre os servicos regulados e/ou prestados pela
instituicao.

Realmente ouvir o cidadao, estreitar e fortalecer as relacdes existentes
entre usuarios e prestadores, por intermédio da Adasa, passou a ser o0 objetivo

da Assessoria de Ouvidoria neste ano de 2021.



2. TOTAL DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE
MANIFESTACAO

No segundo trimestre de 2021 foram recepcionadas 402 (quatrocentos e
duas) manifestacdes por todos 0s nossos canais de atendimento, conforme se

extrai do Grafico 1.
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Gréfico 1. Grafico com manifestagdes por tipo.

**Estdo contidas na classificacédo “informacao” as informacoes de prontamente atendidas €
aquelas oriundas do sistema e-Sic.

**As manifestagbes cadastradas no sistema como “reclamacgéo” sdo, em sua totalidade,
solicitagé@o de dirimicdo de conflitos setoriais, inaugurando o processo administrativo.



3. TOTAL DE MANIFESTACAO POR CANAL
DE ATENDIMENTO

Considerando-se os diferentes canais de recepgao de demanda:
telefénico, OUV/DF, presencialmente, e-SIC e e-mail, observa-se no Grafico 2
gue o telefone foi o canal mais demandado no segundo trimestre de 2021.
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Gréfico 2. Manifestagdes por canal de atendimento.



4. INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA

O indice de cumprimento do prazo de resposta (Grafico 3) refere-se ao
guantitativo de manifestagdes recebidas pelo OUV-DF e respondidas dentro do
prazo. Os dados mostram que a Ouvidoria da Adasa atendeu aos prazos da lei
em 98% (noventa e oito por cento) das manifestacdes recebidas. O prazo médio
para resposta das manifestacdes do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal foi

de 7 (sete) dias.
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5. ASSUNTOS MAIS DEMANDANDOS

Para conhecimento, no Quadro 1 abaixo, esta apresentado o ranking dos
assuntos mais demandados no 2° trimestre, com 170 (cento e setenta)
orientacdes para os principais canais de atendimento com pedido de informacao,

por telefone e e-mail:

Tipo de

. - Assunto uantidade
Manifestagao Q

Processo de Atendimento — Orientagao dos canais
INFORMACAO para registro de manifesta¢des (OUV-DF, 162, e-SIC e 170
telefone da ouvidoria da Caesb)

Telefones de outras areas e informagdes sobre as

INFORMAGAO demais atividades meio da Adasa >2

DENUNCIA Captacdo Irregular Subterranea / Superficial 27
Problemas na prestacdo do servigo publico de

RECLAMACAO abastecimento de dgua e esgotamento sanitario (ma 19

execucdo de servigo e cobranga excessiva)
Quadro 1. Principais assuntos das manifestacoes.




6. INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO
DE OUVIDORIA

O percentual de satisfacdo do cidaddo com o servi¢o de Ouvidoria da Adasa é
de 59% (cinquenta e nove por cento) no 2° trimestre de 2021. Sendo opcional o

preenchimento da pesquisa de satisfacao pelo demandante ao acessar o OUV-
DF.

Indice de satisfacdao com o servico de Ouvidoria
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7. INDICE DE RESOLUTIVIDADE

O percentual de manifesta¢des resolvidas alcanca 33% (trinta e trés por
cento) no 2° trimestre de 2021. Destaca-se que a definicdo de resolvido ou n&o
€ realizada pelo préprio demandante no OUV-DF.

indice de Resolutividade

33 %

resolutividade

100



8. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO
(SIC)

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a
Informacéo, regulamentados pela Lei n°®4.990/2012. No segundo trimestre foram
recebidas 26 (vinte e seis) solicitacdes de acesso a informacdo, conforme o
Grafico 6. Todas as manifestacdes recebidas pelo e-SIC foram respondidas

dentro do prazo legal ndo sendo necessario a prorrogacédo de nenhuma delas.

Grafico 6. Servico de Informacéao ao Cidadao (E-SIC).
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9. INDICE DE SATISFACAO DO
ATENDIMENTO

O percentual relacionado a satisfacdo com o atendimento pelo sistema
OUV/DF no segundo trimestre de 2021 foi de 60% (sessenta por cento) conforme
apresentado no Grafico 7 abaixo.

Satisfacao com o Atendimento

60 %

atendimento

L1 100

Gréfico 7. indice de Satisfacdo com o Atendimento da Ouvidoria



