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1. INTRODUCAO

O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no terceiro trimestre de 2020, pela
Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal
(Adasa).

A Ouvidoria da Adasa atua em duas frentes, uma recebe manifestacées de diferentes canais, o
presencial, OUV-DF, e-SIC, e-mail e telefone; a outra atua na organizacdo e promocao de
audiéncias publicas.

As manifestacbes recebidas s&o classificadas, registradas e respondidas. Os tipos de
manifestagcéo séo elogio, denuncia, informacgdes, solicitagcao, reclamacéo e sugestéo.

As atividades desenvolvidas por essa Ouvidoria podem ser detalhadas em:

« Recepcao da manifestacdo do usuario por meio dos canais de atendimento (presencial,
telefénico e eletrdnico);

« Triagem e reclassificagao, apenas para fins internos, de manifestacao;

 Verificagdo dos normativos aplicaveis as reclamagdes e denuncias dos cidadaos;

+ Requisi¢do de informagdes aos prestadores de servicgos;

« Consulta as areas técnicas;

« Realizagao, divulgacdo e recepcionamento das contribuicbes referentes as Audiéncias e
Consultas Publicas realizadas pela Adasa.

A Ouvidoria atua na participacdo direta sociedade civil, permitindo maior controle social.
Desempenha um papel de construgéo e manutencgéo do conhecimento e confianca da sociedade
sobre os servigos regulados e/ou prestados pela instituicdo. Procurar ouvir, por seu carater
intrinseco, e dentro do ato de comunicagéao, responder ao cidadao, estreitando e fortalecendo as
relagdes existentes entre usuario e prestador, intermediados pela Adasa.




2. TOTAL DE ATENDIMENTOS POR TIPO

DE MANIFESTACAO

No terceiro trimestre de 2020 foram recepcionadas 763 (setecentas e sessenta e trés)
manifestagcdes por todos os nossos canais de atendimento, conforme se extrai do Grafico 1.

MANIFESTACOES POR TIPO

3. TOTAL DE MANIFESTAQ()ES POR

CANAL DE ATENDIMENTO

Considerando-se os diferentes canais de recepcdo de demanda: telefénico, OUV/DF,

presencialmente, e-SIC e e-mail, observa-se no Grafico 2 que o telefone € o canal mais
demandado.

Destacamos que em virtude da pandemia do COVID-19, os atendimentos presenciais foram
sSuspensos.

MANIFESTACOES POR CANAL DE
ATENDIMENTO
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4. INDICE DE CUMPRIMENTO DO

PRAZO DE RESPOSTA

O indice de cumprimento do prazo de resposta (Grafico 3), refere-se ao quantitativo de
manifestacdes recebidas pelo OUV-DF e respondidas dentro do prazo. Os dados mostram que a
Ouvidoria atendeu os prazos da Lei em 94% (noventa e nove por cento) das manifestacbes
recebidas. No primeiro e segundo trimestre recebemos, em média, 20 e 26 manifestacdes por
més, respectivamente.

No trimestre em destaque, recebemos em média 56 manifestagcdes por més. O prazo médio para
resposta das manifestacdes do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal foi de 9 (nove) dias, igual
ao trimestre anterior.

Grafico 3. Representativo de cumprimento de prazo.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0%  Fora do Prazo: 6%

No Prazo: 94%

5. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Para conhecimento, no Quadro 01 abaixo, apresenta-se o ranking dos assuntos mais demandados
no 3° trimestre:

Quadro 1. Principais assuntos das manifestacoes.

Tipo de

Manifestagdo Assunto Quantidade

Processo de Atendimento — Orientacéo dos canais oficiais

INFORMAGAO para registro de manifestacdes (OUV-DF, 162 e e-SIC)

162

INFORMACAO Processo de Atendimento — Orientagdo para registro de
manifestagdes inicialmente junto ao prestador de servigos 132
de abastecimento de agua e esgotamento sanitario

Informagdes sobre o Atendimento da SRH / Duvidas

INFORMAGAO sobre Outorga 180
DENUNCIA Captacéo Irregular Subterranea / Superficial 61
RECLAMACAO Problemas na prestagéo do servigo publico de 56

abastecimento de agua e esgotamento sanitario

—




6. INDICE DE SATISFACAO COM O

SERVICO DE OUVIDORIA

O percentual de satisfagdo do cidadéao com o servigo
de Ouvidoria da Adasa € de 63% (setenta e quatro por
cento). Registra-se que é opcional o preenchimento
da pesquisa de satisfacdo pelo demandante ao
acessaro OUV-DF.

7. INDICE DE RESOLUTIVIDADE

O percentual de manifestagcbes resolvidas
alcanca 41% (quarenta e um por cento). Destaca-
se que a definigao de resolvido ou n&o é realizada
pelo proprio demandante no OUV-DF.



8. AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS

No terceiro trimestre de 2020 ndo foram realizadas Audiéncias ou Consultas Publicas.

9. SERVICO DE INFORMACAO AO

CIDADAO (SIC)

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a Informagéo, regulamentados
pela Lei n° 4.990/2012. No terceiro trimestre foram recebidas 35 (trinta e cinco) solicitagdes de
acesso a informacao, conforme o Grafico 4 , com apenas 1 (um) e-SIC respondido fora do prazo.
Nenhum dos atendimentos necessitou ser prorrogado.

Grafico 4. Manifestagéo do Servigo de Informacéao ao Cidadéo.

SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

QUULHO DAGOSTO DCISETEMBRC




10. PERFIL DAS DEMANDAS

No terceiro trimestre recebemos 204 (duzentos e quatro) manifestagbes via o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF) e via Sistema Eletrénico do Servigo de Informagao ao
Cidadéo (e-SIC).

Desse total de manifestagbes recepcionadas pelos Sistemas, 157 (cento e cinquenta e sete)
necessitaram de autuacéo de processo administrativo para analise das demandas dos usuarios.

O Ouvidor da Adasa expediu 42 (quarenta e duas) recomendacdes no periodo. Em sua grande
maioria, foram referentes as reclamacdes registradas pelos usuarios dos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Apenas 1 (uma) recomendacéo foi referente a
regulacao e gestao de recursos hidricos em condominios que operam pogos. O referido caso foi
encaminhado a Diretoria como sugestéo para analise de normativo que regule o tema.

Conforme o grafico 5 abaixo, demonstramos sinteticamente um resultado das analises dos
processos citados no paragrafo anterior:

RECOMENDACOES OUVIDOR DA ADASA

Grafico 5. Andlise das recomendacdes expedidas pelo Ouvidor daAdasa.

Das 22 (vinte e duas) manifesta¢des consideradas procedentes, quando ha margem para atuagéo
do ente regulador, em 18 (dezoito) a Concessionaria foi informada da analise e do cabimento de
refatura de contas. Desses 18, a Concessionaria acatou a recomendac¢do do Ouvidor em 4
(quatro) casos.

Houve recurso da Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal em 14 (quatorze)
casos e recurso do usuario em 1 (um). Desses 15 (quinze) pedidos de recursos, 3 (trés) foram
encaminhamos para posicionamento final pela Diretoria Colegiada, enquanto os demais
aguardam posicionamento das areas técnicas, para a avaliagdo da necessidade de se submeter o
pleito para decisdo do Colegiado.

—



Em 3 (trés) dos 22 casos, o Ouvidor recomendou que a Caesb reformulasse a resposta aos
usuarios, orientasse também os atendentes para que se comunicassem da melhor forma possivel
com os usuarios, fazendo entender a situagao ocorrida, a aplicagado dos normativos e os calculos
em questdo. A Concessionaria acatou a recomendacao e tem promovido melhorias nos sistemas
de comunicagéo aos usuarios sobre falta de agua em suas redes sociais, bem como foi solicitada
treinamento dos atendentes da Central de Atendimento.

Por outro lado, em 21 (vinte e um) dos casos, os usuarios foram orientados sobre suas obrigacoes
referentes a prestagao do servigco de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Issoinclui a
comunicacao da obrigatoriedade de pagar pelo servigo de remanejamento e desmembramento de
hidrdmetro, bem como a possibilidade da realizagcdo do servigo apenas apds o relaxamento das
medidas de enfrentamento ao COVID-19. Também foram orientados quanto a responsabilidade
da manutencé&o das instalagdes hidraulicas internas, sobre como é calculado o desconto sobre
vazamentos imperceptiveis e sobre a necessidade de manter os dados atualizados junto a
Concessionaria. Ressaltamos que nesses casos, cabe ao prestador de servigos proceder com a
cobranca dos servigos e/ou aplica¢des de san¢cdes aos USUArios.

N&o esquecendo a competéncia fiscalizatoria da Agéncia, 4 (quatro) processos foram

encaminhados para que a Superintendéncia de Abastecimento de Agua e Esgoto procedesse
com as diligéncias cabiveis e que entender necessarias.

PRAZOS

Em comparacdo aos trimestres anteriores, houve uma queda no cumprimento do prazo de
resposta. Com o objetivo de ajustar e de orientar as areas sobre os prazos, o Ouvidor, por
intermédio de sua assessoria, encaminhou uma Circular contendo as disposi¢des legais sobre
prazos. Nao obstante, introduzimos em nossos procedimentos a notificacdo as areas sobre o
vencimento.




Saiba mais sobre a Adasa:

Twitter Instagram

adasadfoficial (@adasadfoficial

Site Facebook

www.adasa.df.gov.br  adasadfoficial
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