01/08/2019 SEI/GDF - 4503648 - Relatério de Atividades

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

(( sorum mdial I Brasiia-Bragi AGENCIA REGULADORA DE AGUAS, ENERGIA E SANEAMENTO BASICO DO DISTRITO
G aSda wdsa 4 2018 FEDERAL

Agéncia Requladora de Aguas, .

Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal Ouvidor

Assessoria de Ouvidoria

Relatério n? 4503648/2018
RELATORIO DO OUVIDOR DA ADASA PARA O ANO DE 2017
1. INTRODUGCAO

O presente relatério tem a finalidade de apresentar um panorama das atividades desenvolvidas pelo Ouvidor com o apoio da Ouvidoria da
ADASA, denominada institucionalmente por Assessoria de Ouvidoria, referente ao ano de 2017.

Este Ouvidor assumiu seu cargo na ADASA em outubro de 2015.

Para tornar a Ouvidoria efetiva com a eficiéncia e qualidade de servigos determinadas pela Lei e pelo Regimento Interno da Agéncia, tratou-se de
imediato erigir o melhor organograma e descrever-se a estruturagdo e a institucionalizagdo funcional, tendo foco tripartite (governo, prestador de servigos e
usuarios).

O descritivo que se segue demonstra atividades bastantes para determinar o periodo de 2016 e parte de 2017 para elaborar este relatério
consolidado.

As atividades de Ouvidoria foram realizadas pela equipe de apoio ao Ouvidor, uma vez que até o segundo semestre de 2017, inexistia um setor
especifico regimentalmente institucionalizado na ADASA. Esta estrutura trabalhou em duas atividades principais: a) atendimento ao usudrio; e, b) apoio ao
Ouvidor.

O atendimento ao usudrio é responsavel por acolher as manifestagdes dos cidaddos e usuarios, tais como: reclamagdes, denuncias, pedidos de
informacgdes, solicitagbes de servigos, sugestdes e elogios, tanto dos usuarios de recursos hidricos do Distrito Federal, quanto dos servigos publicos regulados
pela ADASA.

O apoio era responsdvel pelo assessoramento do Ouvidor em suas competéncias, como por exemplo: andlise em segunda instancia das
manifestagdes dos usuarios, organizagdo da audiéncia publica e consulta publica e dirimigdo de conflitos dos outorgados, dos concessionarios e dos usudrios.

No segundo semestre de 2017, foi aprovado uma alteragdo no Regimento Interno da ADASA, que criou a Assessoria de Ouvidoria, vinculada ao
Ouvidor.

Sdo elencadas como competéncias da Assessoria de Ouvidoria o apoio administrativo e o assessoramento técnico do Ouvidor na execugdo de suas
atribuigGes legais e regimentais; apoiar o Ouvidor da ADASA na elaboragdo de relatérios que sejam de sua competéncia; assessorar o Ouvidor na andlise
estratégica das demandas de Ouvidoria; gerenciar, caso delegado pelo Ouvidor, os sistemas de informagdes inerentes a Ouvidoria; receber, tratar e responder
em primeira instancia, caso seja cabivel, as manifestagdes dos usudrios; assessorar o Ouvidor na resolu¢do dos problemas relacionados aos interesses de
usudrios de recursos hidricos, aos usuarios e prestadores de servigos publicos regulados, encaminhando-os as correspondentes unidades da ADASA, quando
necessario; assessorar o Ouvidor na dirimi¢do de conflitos, nos casos cabiveis, relativos aos interesses de usuarios de recursos hidricos, usuarios e prestadores
de servigos publicos regulados; e coordenar a realizagdo das audiéncias e consultas publicas da ADASA.

A Ouvidoria da ADASA exerce tanto competéncias de Ouvidoria Setorial quanto de Ouvidoria Institucional.

Enquanto Ouvidoria Setorial, cabe a Assessoria de Ouvidoria da ADASA receber, registrar e dar encaminhamento as manifestagdes dos usuarios
referente a prestagdo dos servigos publicos regulados. Quando atuando na qualidade de Ouvidoria Institucional, cabe a Assessoria de Ouvidoria registrar e dar
encaminhamento as manifesta¢Ges dos usudrios e dos agentes regulados referente aos servicos da ADASA.

Com o objetivo de melhor explanar as atividades desenvolvidas por esta unidade administrativa, o relatério foi dividido em 3 tépicos, sendo eles:
a) Estrutura e Organizagdo do Setor; b) Atividades Desempenhadas; e c) Projetos.

Como o relatério tem a fungdo de reportar os resultados obtidos em determinado periodo, buscou-se ao final apresentar recomendagdes para a
melhoria dos processos da ADASA.

Relatdrios futuros serdo necessariamente aprimorados.

2. ESTRUTURA E ORGANIZACAO DO SETOR

Este topico tem como objetivo demonstrar a evolugdo da estruturagdo regimental e legal da Ouvidoria da ADASA, as fungdes exercidas pelo
Assessor do Ouvidor e as competéncias dos nucleos vinculados a estrutura de Ouvidoria, no ano de 2017 no primeiro semestre.

2.1. Competéncias Legais e Regimentais
A estrutura organizacional da Ouvidoria € liderada pelo Ouvidor da ADASA, o qual possui mesmo status de Diretor da Agéncia. Suas competéncias
estdo elencadas na Lei de Reestruturagdo da ADASA, Lei Distrital 4.285/2008, especificamente no art. 25:

Art. 25. A ADASA tera um ouvidor, que atuara junto a diretoria colegiada sem subordinagdo hierdrquica e exercera as suas atribui¢cdes sem acumulagdo
com outras fungdes, com mandato de dois anos, admitida uma recondugdo, competindo-lhe:

| — Zelar pela qualidade dos servigos prestados aos usuarios e consumidores de servigos publicos das areas de competéncia da Agéncia;

Il — zelar pela qualidade das atividades da Agéncia executadas em relagdo aos agentes prestadores de servigos publicos, a seus usuarios e consumidores e
a administrados de modo geral, inclusive aos usudrios de recursos hidricos;

1Il — zelar pela solugdo das reclamagdes dos usuarios, inclusive de recursos hidricos, consumidores e administrados, no que se refere aos servigos publicos
e demais assuntos decorrentes das competéncias da ADASA;

IV — apurar e solucionar as reclamagdes dos usuarios, inclusive de recursos hidricos e dos consumidores de servigos publicos de competéncia da Agéncia,
bem como dos administrados, quanto as penalidades aplicadas por sua fiscalizagdo; e

V — conciliar os conflitos e litigios existentes de toda ordem entre usuarios, consumidores, administrados e prestadores de servigos publicos de
competéncia da Autarquia, assim como encaminhar a solugdo aceita pelos envolvidos.

Ao Assessor do Ouvidor cabe auxiliar o Ouvidor em todas as suas competéncias regimentais e legais citadas acima.

No primeiro semestre de 2017, foi também responsavel, também, pela estrutura de Ouvidoria que era subdividida em: Ndcleo de Atendimento ao
Usuario e Nucleo de Medicdo de Conflitos, conforme ilustrado no organograma abaixo:

Organograma 1 — Estrutura de Ouvidoria.

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5718067&infra_siste... 1/18



01/08/2019 SEI/GDF - 4503648 - Relatério de Atividades

' Nicleo de Atendimento

O Regimento Interno da ADASA, alterado pela Resolugdo n2 01/2016, no art. 10-A, inciso |, assim dispunha sobre as competéncias do Nucleo de
Atendimento ao Usuario:

I —Nucleo de Atendimento ao Usuario;

a) receber e encaminhar as correspondentes unidades da Adasa as reclamag&es dos outorgados, concessiondrios e usuarios no que se referir a recursos
hidricos, servigos publicos de saneamento bésico do Distrito Federal e demais assuntos decorrentes das competéncias da Adasa;

b) receber e encaminhar as correspondentes unidades da Adasa as reclamagdes dos outorgados, concessionarios e usudrios quanto as penalidades
aplicadas pela fiscalizagdo da Adasa;

c) elaborar os processos e coordenar as atividades referentes a realizagdo de consultas e audiéncias publicas.
Ja as competéncias do Nucleo de Mediagdo estdo no art. 25, inciso Il:
Il - Nucleo de Mediagdo.

a) mediar os litigios entre outorgados, concessionarios e usuarios e propor acordos entre as partes, encaminhando-os para analise e aprovagdo da
Diretoria Colegiada.

Os nucleos eram vinculados ao Ouvidor, entretanto tratava-se de apenas uma subdivisdo interna de atividades, uma vez que ndo houve servidores
designados a compor a estrutura de Ouvidoria.

Com a alteragdo do Regimento Interno por meio da Resolugdo ADASA n2 15, de 04 de agosto de 2017, a Ouvidoria da ADASA passou a ser
denominada, institucionalmente, ndo mais como Estrutura de Ouvidoria. Conforme a nova redagdo do art. 10-A, a Assessoria de Ouvidoria tem as seguintes
competéncias:

Art. 10-A. Ao Ouvidor, fica vinculada a Assessoria de Ouvidoria, com as seguintes competéncias: (alterada pela Resolugdo n2 15/2017)
a) apoiar administrativamente e assessorar tecnicamente o Ouvidor na execugdo de suas atribuigdes legais e regimentais;

b) apoiar o Ouvidor na elaboragdo dos relatérios de sua competéncia;

c) assessorar o Ouvidor na andlise estratégica das demandas de Ouvidoria;

d) gerenciar, por delegacdo do Ouvidor, os sistemas de informagdes inerentes a Ouvidoria;

e) receber, tratar e responder em primeira instancia, nos casos cabiveis, as manifestagdes dos usudrios;

f) assessorar o Ouvidor na resolugdo dos problemas relacionados aos interesses de usuarios de recursos hidricos, aos usuarios e prestadores de servigos
publicos regulados, encaminhando-os as correspondentes unidades da ADASA, quando necessario;

g) assessorar o Ouvidor na dirimigdo de conflitos, nos casos cabiveis, relativos aos interesses de usuarios de recursos hidricos, usuarios e prestadores de
servigos publicos regulados;

h) coordenar a realizagdo das audiéncias e consultas publicas da ADASA.

A definigdo das competéncias da Ouvidoria da ADASA no Regimento Interno foi motivada pelo projeto de reestruturagdo da Ouvidoria, que foi
encaminhado para a apreciagdo da Diretoria Colegiada da ADASA em outubro de 2016. Entretanto, a reestruturagdo ndo foi aprovada conforme sugerida, ndo
contemplando a criagdo de servigo de apoio e a subdivisdo do setor em Nucleos.

Dessa forma, o Organograma da Ouvidoria ficou da seguinte forma:

Organograma 2 — Assessoria de Ouvidoria (segundo semestre de 2017)

Ouvidot

—

Assessonade
Cuvidoria

2.2. Forga de Trabalho

As atividades da Ouvidoria da ADASA, mesmo que ndo se constitua como um servigco na Agéncia, sdo desempenhadas pela equipe que presta
apoio administrativo ao Ouvidor da ADASA.

Os quadros abaixo apresentam um detalhamento da equipe e das fungdes exercidas por estes no ano de 2017:

Quadro 1 - Distribui¢do da forga de trabalho da Ouvidoria no ano de 2017.

Origem do

I Fun¢a Nom
Profissional Cargo ungao ome

Responsavel pela Assessoria de Ouvidoria e pelo Atendimento ao

dro Prépri A do Ouvid
Quadro Préprio ssessor do Ouvidor Cidad3o

César Augusto Cunha Campos

Reguladora de Servigos Mediadora da ADASA Samira lasbeck de Oliveira

dro Propri
Quadro Proprio Publicos Soares

Contrato Assistente Administrativo Atendimento por Sistemas, Telefénico e Apoio Administrativo Higor Oliveira Gomes
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Terceirizagdo Vilma da Conceigdo Santos
Contrato de Estagio Estagiaria Apoio Administrativo Barbara Trlndsa:slz Medeiros da
Amanda da Costa Santana
Contrato o . . L . Isabela Cristina Amor Freire
. Recepcionista Atendimento Presencial, Telefénico e por Sistemas
Terceirizagdo Selma Francisca dos Santos
Yara Rodrigues Vilarinho
Contrato I . - . . ~
Recepcionista Apoio Administrativo Mariana Magalhdes Marques

Terceirizagdo

Contrato

s Assistente Administrativo Assistente de Mediagdo Edicarlos Portela Sales
Terceirizagao
Contrato de Estagio Estagiaria Assistente de Mediagdo Kahena Quintaneiro Bizzotto
2.3. Plano de agao

O Plano de Agdo da Ouvidoria da ADASA — PAOA 2016/2017 é uma ferramenta de gestdo concebida para nortear as a¢des da equipe que presta
apoio administrativo ao Ouvidor no intuito de dar continuidade as atividades que seriam inerentes ao 6rgdo designado para o desenvolvimento das atividades
de Ouvidoria setorial e institucional, bem como de executar projetos cujos objetivos sdo estruturar regimentalmente a Ouvidoria da ADASA e regulamentar seus
processos.

O PAOA 2016/2017 é composto por:

e Um sucinto diagndstico da situagdo encontrada pela nova equipe designada para prestar apoio ao Ouvidor;
e Qualificagdo, Estruturagdo e Racionalizagdo das atividades que eram desenvolvidas pelo extinto Servigo de Atendimento e Mediagdo — SAM;
e Na proposicdo de projetos estruturantes do érgdo.

O PAOA 2016/2017 foi elaborado em junho de 2016 e aprovado pelo Ouvidor no segundo semestre de 2016. Foi revisto em junho de 2017 e tinha
como previsdo estar concluido em dezembro de 2017.

2.3.1. Diagndstico
No diagndstico, que consta no PAOA 2016/2017, foram identificadas as seguintes situagbes:
1. A primeira versdo da Carta de Servigo ao Cidaddo foi preparada por outro setor, elaborada sem observéncia das peculiaridades dos processos
internos e da prépria natureza da ADASA;
2. Demanda reprimida de Audiéncias e de consultas publicas requeridas pelas unidades administrativas da ADASA;

3. Inexisténcia de normativo que orientasse o processo de preparagdo e de comprovagdo do atendimento dos requisitos legais para a realizagdo
das audiéncias e das consultas publicas;

4. Acumulo de solicitagdes de acesso a informagdo encaminhados pelos cidaddos por meio de sistema eletronico denominado e-SIC;

Inexisténcia de normativo que orientasse o processo de solicitagdo de informacdo para as dreas internas, responsabilidades, designagdo das
autoridades julgadoras de recursos e classificadoras;

Acumulo de manifestagbes dos usuarios de diversas naturezas;

7. Manifestagdes sem resposta ou com excesso de prazo para resposta (casos de mais de um ano); manifestages sem registro no
SISGED/SISOUV ou sem protocolo;

8. Inexisténcia de qualquer controle de recebimento de manifestagGes e de resposta aos usuarios;

9. Baixa qualidade das respostas encaminhadas aos usuarios e do atendimento;
10. Inexisténcia de qualquer normativo, fluxo de processo, regras ou prazos para o atendimento em primeira instancia;
11. Inexisténcia de qualquer normativo, fluxo de processo, regras ou prazos para o atendimento em segunda instancia;

12. Inexisténcia de documentagdo com a organizagdo interna de trabalho que possibilite a qualificagdo das pessoas responsaveis pelo
atendimento aos usuarios;

13. Sistema defasado e sem fluxo de processos claro, que ndo permite obter relatdrios gerenciais ou estratégicos, servindo apenas para o registro
de manifestagBes para a obtengdo de nimero de protocolo, ocasionando sua subutilizagdo;

14. Estrutura regimental dissonante com as competéncias do Ouvidor e daquelas que seriam afetas a Ouvidoria da ADASA, em especial com a
supressdo de uma instancia tatica (equivalente a servigo) para realizar o encadeamento entre o nivel operacional (atendimento em primeira
instancia) e o estratégico (Ouvidor);

15. Quantitativo de colaboradores com cargas horérias subdimensionadas para a realizagdo das atividades pertinentes e na qualidade requerida;
16. Necessidade de qualificar o quadro de pessoal para o desempenho de suas atividades;

17. Auséncia de trabalhos técnicos sobre atendimento: a) pesquisas e troca de experiéncias em outras Ouvidorias; b) relatérios de gestdo; c)
analise das demandas; d) inexisténcia de procedimentos escritos e de manuais para trabalhar com os sistemas; e) relatérios de controle de
manifestagBes; f) auséncia de plano de a¢do de Ouvidoria;

18. Falta de adequagdo entre o regimento interno e as atividades desempenhadas, ou que deveriam ser desempenhadas pelo setor;
19. Necessidade de preenchimento de varios sistemas eletronicos que ndo se integram e planilhas ao receber e encaminhar as manifestages
triplicando o trabalho do atendimento.
3. ATIVIDADES DESEMPENHADAS

Durante o ano de 2017, a Ouvidoria da ADASA desempenhou varias atividades, como por exemplo: atendimento de manifestagGes, promogdo dos
instrumentos de participagdo e controle social, dirimigdo de conflitos, participagdo em Ouvidorias Itinerantes e outras atividades de apoio ao Ouvidor da ADASA.
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3.1. Canais de Atendimento e Tipos de Manifesta¢oes

O atendimento de manifestagdo compreende a recep¢do da manifestagdo do usudrio e a sua respectiva classificagdo como denuncia, solicitagdo
de informagdo, reclamagéo, elogio, solicitagdo de servigos (outorga ou registro de recursos hidricos) ou sugestdo. Apds o registro, dd se o encaminhamento a
manifestagdo do usudrio, conforme o tipo de manifestagdo, por isso é necessdria sua classificagao.

Apesar de alguns atendimentos serem espontaneos e informativos, todas as manifestagdes dos usuarios e cidaddos sdo contabilizadas para a
elaboragdo do relatdrio estratégico da Ouvidoria da ADASA.

3.1.1. Canais de atendimento
Os canais de atendimentos disponiveis e utilizados pela Ouvidoria da ADASA sdo os seguintes: presencial, telefénico ou por meio eletrdnico.

O atendimento presencial ocorre por meio de atendimento itinerante ou ainda na sede da ADASA, em periodo estipulado para atendimento ao
publico.

O atendimento por meio eletronico se dara, preferencialmente, por sistema de informatica capaz de possibilitar ao usuario peticionar
eletronicamente e acompanhar o andamento de seu processo.

Os atendimentos realizados via sistemas funcionam como uma ponte externa de comunicagdo entre o usuario e a ADASA. A plataforma e-SIC é
usada para pedidos de acesso a informagdo, conforme regula a Lei n2 12.527/2012, permitindo que o usuario acompanhe os prazos e receba a resposta de sua
solicitagdo.

Além dessas, também é utilizado o Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF, que foi adotado por esta Ouvidoria em mar¢o de 2017. O
usudrio, por meio do sistema, faz o seu cadastro e envia a sua manifestacdo para que seja analisada e encaminhada, caso se avalie a necessidade. Esse sistema
também foi utilizado durante o atendimento presencial, via e-mail e telefonico (quando ndo sdo manifestagdes cujas demanda sdo atendidas prontamente
necessitando de encaminhamento para a area técnica) para possibilitar ao usuario um acompanhamento remoto da sua manifestagdo. Esse sistema também
gera protocolo para as manifestagdes dos usuarios.

Antes da adogdo por esta Ouvidoria pelo sistema do OUV/DF, usdvamos o SISGED para registro das manifestagdes, uma vez que a plataforma do
SISOUV, utilizada em anos anteriores pelo entdo SAM, foi desativada ja que o sistema se demonstrou inutil, seja porque era tdo somente um gerador de nimero
de protocolo cujo acompanhamento se demonstrou impossivel, seja porque ndo fornecia qualquer possibilidade de gerar relatérios.

O correio eletrénico da ADASA (ouvidoria@adasa.df.gov.br) também é utilizado para recepcionar manifestagdes dos usudrios. Com a adogdo do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF, as manifesta¢des quando recebidas pelo e-mail da Ouvidoria, sdo cadastradas no site do OUV/DF, para que
seja gerado um numero de protocolo a respectiva manifestagdo. Dessa forma, os tramites, assim como o relato do usuario e as respostas, ficam registradas no
referido sistema.

3.1.2. Tipos de manifestagdes

As manifestagdes sdo classificadas em: denuncia; informagdo; reclamagdo; sugestdo; elogio; e, solicitacdo de servigos (outorga ou registro de
recursos hidricos).

Sado classificadas como denuncias a comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo da fiscalizagdo ou do Controle Interno

da Agéncia, como por exemplo, referentes a captagdo irregular de agua tanto superficial quanto subterrdnea, contaminagdo de lengol freatico por fossa,
perfuragdo de pogos sem autorizagdo prévia, ou irregularidades cometidas pelas Concessionarias, além daquelas, é claro, aplicadas a administragdo publica.

Solicitagdo de informagdo é amparada pela Lei Distrital n2 4.990/2012 — LAl que no art. 72 e seus respectivos incisos dispde que:

Art. 72 O acesso a informagdo de que trata esta Lei compreende, entre outros, o direito de obter:

| — orientagdo sobre os procedimentos para a consecugdo de acesso, bem como sobre o local onde pode ser encontrada ou obtida a informagdo almejada;
Il — informagdo contida em registros ou documentos, produzidos ou acumulados por 6rgaos ou entidades, recolhidos ou ndo a arquivos publicos;

IIl — informagdo produzida ou custodiada por pessoa fisica ou juridica em virtude de qualquer vinculo com érgdos ou entidades publicas, mesmo que esse
vinculo ja tenha cessado;

IV = informagdo primaria, integra, auténtica e atualizada;

V —informacdo sobre atividades exercidas por 6rgdos ou entidades, inclusive as relativas a sua politica, a sua organizagdo e aos seus servigos;

VI — informagdo pertinente a administragdo do patriménio publico, utilizagdo de recursos publicos, licitagdes, contratos administrativos, convénios e
instrumentos congéneres;

VIl — informag3o relativa:

a) a implementagdo, ao acompanhamento e aos resultados de programas, projetos e agdes dos drgdos e das entidades publicas, bem como as metas e
aos indicadores propostos;

b) ao resultado de inspe¢des, auditorias, prestagdes e tomadas de contas realizadas pelos 6rgdos de controle interno e externo, incluindo prestagdes de
contas relativas a exercicios anteriores.

Solicitagdo de esclarecimento, que é considerado como uma solicitagdo de informagdo, é o requerimento de interpretacdo pela ADASA de
normativo por ela expedido ou utilizado.

Reclamagdo é a demonstracdo de insatisfagdo relativa aos servigos publicos regulados, ou sobre aqueles prestados pela ADASA, como por
exemplo, insatisfacdo referente a cobranca por parte da CAESB ou demora no atendimento tanto pela CAESB quanto pela ADASA na execugdo de seus servigos.

Elogio é a demonstragdo ou reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido. Enquanto sugestdo é a proposi¢do
de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de regulamentos e de servigos prestados pela ADASA.

Solicitagdo de servigos € o requerimento de adogdo de providéncia por parte da ADASA, exemplo: solicitagdo de outorga/registro.

As manifestagOes classificadas como reclamagdo, entendida como a manifestagdo do usudrio que tem por objetivo demonstrar insatisfagdao
relativa a determinado servigo publico que a ADASA regule, que em sua maioria sdo referentes a prestacdo do servigo publico de abastecimento de 4gua e
esgotamento sanitario, eram encaminhadas para a drea técnica para uma analise e parecer. Esse fluxo foi adotado até o inicio de 2017, quando, no referido ano,
essa Ouvidoria passou a analisar as reclamacdes e a responder, diretamente, ao usuario. Apds a andlise, sendo necessario uma analise pela area, a reclamagdo é
encaminhada a respectiva Superintendéncia.

As solicitagdes de servigos, requerimento de adogdo de providéncia por parte da ADASA, sdo encaminhadas para as dreas competentes para
analise técnica. E o que ocorre com as solicitagbes de outorga, que sdo encaminhadas a Superintendéncia de Recursos Hidricos e depois retornam para a
entrega ao usuario da Outorga.

As sugestdes, criticas e elogios sdo encaminhadas para conhecimento das dreas, conforme a pertinéncia do tema. Estas manifestagdes podem ser
usadas como subsidio para tomada de decisdo. O encaminhamento destas demandas ndo tem como objetivo a obtengdo de resposta. Por isso, apds o
recebimento e o respectivo encaminhamento, essas manifestagGes sdo encerradas. Caso haja alguma resposta da drea sobre o tema, a resposta é encaminhada
ao usudrio.
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As denuncias sdo encaminhadas para a Superintendéncia ou unidade responsavel e sdo encerradas junto ao manifestante quando a mesma é
encaminhada. Entretanto, para fins de registro, a denulncia s6 é encerrada quando se obtém resposta da apuragdo. Caso o denunciante deseje receber
informagdes acerca do procedimento fiscalizatério, é informado ao mesmo que ele pode requerer por meio de solicitagdo a informagdo no e-SIC, qual foi a

providéncia tomada pela drea para atendimento da sua denuncia.

3.1.3. Atendimentos realizados no ano de 2017

No primeiro semestre de 2017 foram recepcionadas 3328 (trés mil, trezentas e vinte e oito) manifestagdes pela Ouvidoria da ADASA. O

levantamento do quantitativo de manifestagdes foi obtido por meio das planilhas internas do setor, usadas no registro e controle das manifestagdes.

Os dados das tabelas 1 e 2 referem-se as manifestagdes do primeiro semestre de 2017, segregadas por canal de atendimento e tipo de

manifestagdo:

Tabela 1 — Dados de atendimento por canal de atendimento de janeiro a junho.

Canal de Atendimento | Presencial | Telefénico | E-mail | OUV/DF | e-SIC | Total
Janeiro 227 357 19 0 5 608
Fevereiro 282 243 74 0 9 608
Margo 190 349 86 0 5 630

Abril 125 156 45 88 9 423

Maio 137 326 41 55 13 572

Junho 175 227 51 14 20 487

Total 1136 1658 316 157 61 | 3328

Ao longo desse primeiro semestre de 2017 o canal de atendimento que apresentou maior variagdo foi a do atendimento por meio telefénico. A

variagdo média das manifestages recepcionadas por meio do atendimento telefénico foi 136,4.

As manifestagBes recepcionadas presencialmente apresentaram uma queda em seu nimero a partir de fevereiro, como pode-se observar na

figura abaixo:

Figura 1 — ManifestagGes por canal de atendimento de janeiro a junho de 2017.
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Quando analisado por tipo de manifestagdo, as informagdes registraram, quando comparado com os demais tipos de manifestagdo, um maior
numero de atendimentos. Informagdo foi responsavel por 2291 (dois mil, duzentos e noventa e um) atendimentos das 3328 (trés mil, trezentas e vinte e 0ito)
manifestages pela Ouvidoria da ADASA. O més de margo foi o que registrou um maior nimero de atendimentos referente ao tipo de manifestagdo informacdo,

com 496 (quatrocentas e noventa e seis) manifestagGes.

Tabela 2 — Dados de atendimento por tipo de manifestagdo de janeiro a junho de 2017.

Manifestac¢do [Reclamagao| Informagao | Dentincia iglisc;z??g Elogio Sugestao
Janeiro 7 474 11 116 0 0
IFevereiro 44 369 17 177 1 0
Margo 36 496 6 82 4 6
IAbril 34 232 61 91 0 5
Maio 29 383 41 116 1 2
Junho 21 337 22 105 0 2

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5718067&infra_siste...
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Total | 171 2291 | 158 687 6 15 |

A figura abaixo ilustra as manifestagcdes recebidas ao logo do primeiro semestre de 2017, a maior variagdo ocorreu nas informagdes:

Figura 02 - Total de atendimentos no primeiro semestre de 2017 por tipo de manifestagdo.
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A figura abaixo ilustra a porcentagem de cada manifestagdo em relagdo ao total de manifestagdes no primeiro semestre de 2017:

Figura 03 - Total de atendimentos no primeiro semestre de 2017 por tipo de manifestagdo.
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As reclamagBes contabilizaram um total de 171 (cento e setenta e um) manifestagdes no primeiro semestre de 2017 (periodo de julho e
dezembro). Estas manifestacdes chegaram via e-mail, telefone, presencialmente ou OUV/DF. Do total de manifestacbes recebidas, 46 (quarenta e seis) foram
sobre demora no reestabelecimento do servigo de abastecimento de dgua — Caesb, 38 (trinta e oito) foram sobre cobranca excessiva pela Caesb e 36 (trinta e
seis) sobre a ma execugdo de servigo pela Caesb.

Em relagdo ao segundo semestre do ano de 2016, houve um acréscimo de 95% no numero de reclamagdes registradas. A demora no
reestabelecimento do servigo de abastecimento de dgua esteve presente como um dos assuntos mais frequentes nos dois periodos.
A figura abaixo mostra as reclamagdes ao longo do primeiro semestre de 2017:

Figura 04 — Reclamagdes entre os meses de janeiro a junho de 2017.
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SolicitagBes de servigo contabilizaram 687 (seiscentos e oitenta e sete) manifestagdes. Dessas, 323 (trezentos e vinte e trés) foram cadastramento
de outorga e 317 (trezentos e dezessete) foram entregas de outorga. O canal mais utilizado para solicitagdo de servigo foi por meio do atendimento presencial,
com 668 (seiscentos e sessenta e oito) atendimentos.

Em relagdo ao segundo semestre de 2016, os assuntos mais frequentes se mantiveram os mesmos.
A figura abaixo mostra as solicitagbes de servigo ao longo do primeiro semestre de 2017:

Figura 5 — Solicitagdes de Servigos entre os meses de janeiro a junho de 2017.
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As informagGes contabilizaram um total de 2291 (duas mil, duzentas e noventa e uma) manifestagGes, registradas por meio de telefone, e-mail, e-
SIC, presencial e pela plataforma OUV/DF. As solicitagdes de informagdo mais frequentes foram Processo de Atendimento — Ouvidoria da Caesb, totalizando 811
(oitocentos e onze) manifestagdes; andamento de processos de outorga 347 (trezentos e quarenta sete); e processo de atendimento para cadastro de outorga
com 238 (duzentos e trinta e oito) manifestagdes.

Tanto no segundo semestre de 2016 quanto no primeiro semestre de 2017 informagdes sobre nimero de telefone da Companhia de Saneamento

Ambiental do Distrito Federal e informag&es sobre andamento de processos de outorga estiveram entre os assuntos mais recorrentes.

Figura 6 — Informacgdes entre os meses de janeiro a junho de 2017
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Foram registradas 152 (cento e cinquenta e duas) dentncias, a maioria sdo de competéncia da Fiscalizagdo da Superintendéncia de Recursos
Hidricos da ADASA, que trata sobre as irregularidades de uso e captagdo de recursos hidricos.

As denuncias foram sobre:

Captagdo Irregular de Aguas Subterraneas: 100 (cem) dendncias;
Captagdo Irregular de Aguas Superficiais: 25 (vinte e cinco) dentncias;

Langamento Irregular de Efluentes: 8 (oito) denuncias.

Figura 7 — Tratamento das denuncias referentes ao primeiro semestre de 2017.
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No segundo semestre de 2017 foram recepcionadas 3526 (trés mil, quinhentas e vinte e seis) manifesta¢cSes pela Ouvidoria da ADASA. O
levantamento do quantitativo de manifestagdes ocorreu de duas formas diferentes nesse periodo. Os dados referentes aos meses de julho e agosto foram
obtidos por meio de planilhas do Excel, usadas no registro e controle das manifestages. A partir do més de setembro de 2017 os registros foram obtidos no
sistema de Banco de Dados desenvolvido no Access. Ressalte-se que esse Banco de Dados foi desenvolvido com o intuito de melhorar a contabilizagdo das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, assim como controlar prazos e classificagdes de respostas.

Os dados das tabelas 7 e 8 referem-se as manifestagdes do primeiro semestre de 2017, segregadas por canal de atendimento e tipo de

manifestagdo:

Tabela 3 — Dados de atendimento por canal de atendimento de julho a dezembro.

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=5718067&infra_siste...
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290 532 37 8 10 877
Setembro 206 408 44 37 10 705
Outubro 159 377 57 93 11 697
Novembro 111 266 25 39 13 454
IDezembro 104 155 10 20 8 297
Total 1043 1943 220 253 67 3526

O atendimento telefdnico foi o principal canal para recepgdo de manifestagGes, seguindo o padrdo do primeiro semestre de 2017. Ao total foram
1943 (mil novecentos e quarento e trés) manifestagdes.

Figura 08 — Manifestagdes por canal de atendimento de julho a dezembro de 2017.
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Quando se analisa o total de manifestagdes por tipo, as informagdes apresentam uma grande relevancia. Foram registrados 2370 (dois mil
trezentos e setenta) atendimentos. O més de agosto foi o que mais se destacou, com 613 (seiscentas e treze) manifestagdes.

Tabela 4 — Dados de atendimento por tipo de manifestagdo de julho a dezembro.

Manifestacdo | Reclamagdo | Informagdo | Denuncia Zzlisc;tra\‘/fg Elogio | Sugestdo
Julho 44 346 12 93 0 1
IAgosto 22 620 30 204 0 1
Setembro 9 486 37 169 1 3
Outubro 27 450 95 112 0 13
Novembro 10 315 36 88 1 4
IDezembro 4 178 14 98 0 3
Total 116 2395 224 764 2 25

Figura 09 — Dados de atendimento por tipo de manifestagdo de julho a dezembro de 2017.
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Comparando os dois semestres de 2017 houve um aumente de 1.57% nas informagdes, 11.93% nas demandas por solicitagdo de servigos, 41.57%
nas denuncias, 66.66% nas sugestdes. As reclamagdes foram reduzidas em 48.53% e os elogios em 66.66%.

A figura abaixo ilustra a porcentagem de cada manifestacdo em relagdo ao total de manifestagdes no segundo semestre de 2017:

Figura 10 — Total de atendimentos no segundo semestre de 2017 por tipo de manifestacdo.
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Durante o periodo analisado foram registradas 116 (Cento e dezesseis) reclamagBes. Assim como no primeiro semestre, a demora no
restabelecimento do servigo de abastecimento da dgua e ma execugdo dos servigos pela Caesb permaneceram entre os assuntos mais recorrentes, com 15
(quinze) e 11 (onze) manifestagBes, respectivamente. As reclamagbes quanto a suspensdo ou interrup¢do do abastecimento foram as mais frequentes no
segundo semestre com 35 (trinta e cinco) manifestagdes.

A figura abaixo ilustra o comportamento do registro de reclamagdes ao longo do segundo semestre de 2017:

Figura 11 — Reclamagdes entre os meses de julho a dezembro de 2017.
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Foram registradas 764 (setecentos e sessenta e quatro) manifestagdes de solicitagdes de servigos entre julho e dezembro de 2017. Os assuntos
mais recorrentes foram entrega de outorga, 380 (trezentos e oitenta) manifestagdes, cadastro de outorga para captacdo subterranea, 184 (cento e oitenta e
quatro) manifestagBes, e cadastro de outorga para captagdo superficial, 69 (sessenta e nove manifestagdes).

A figura abaixo ilustra o comportamento do registro de solicitagdes de servigos ao longo do segundo semestre de 2017:

Figura 12 — Solicitagbes de servigos entre os meses de julho a dezembro de 2017.
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A solicitagdo de informacdo foi o tipo de manifestagdo que mais apresentou registros, 2395 (duas mil trezentas e noventa e cinco) manifestagoes.
Informagdes sobre os numeros de telefone da Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal, 115 e nimero da ouvidoria, totalizando 975
(novecentas e setenta e cinco) manifestagdes.

A pesar dos esfor¢os dessa Assessoria de Ouvidoria em dinamizar o atendimento e reduzir o nimero de manifestagGes que tratem desse assunto,
por meio do uso de gravagdo eletrdnico previa ao atendimento telefonico, os usudrios continuam apresentando dificuldades em compreender o processo dos
atendimentos da ouvidoria. Em relagdo ao mesmo periodo em 2016 as manifestages que dizem respeito apenas a dos numeros de telefone da Companhia de
Saneamento Ambiental do Distrito Federal aumentaram em apenas 5,88%, de 42,33% em 2016/2 para 48,21% em 2017/2.

Informag&o sobre processos de outorga e procedimentos para solicitagdo de outorga se mantiveram entre os assuntos mais frequentes tal
qual no segundo semestre de 2016 e primeiro semestre 2017, informag¢des de processos de outorga obteve 490 (quatrocentos e noventa) registros e
informagdes sobre os procedimentos para solicitagdo de outorga obteve 130 (cento e trinta) registros.

Figura 13 — Informagdes entre os meses de julho a dezembro de 2017.
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Foram recebidas 224 (duzentas e vinte e quatro) denuncias, a maior parte sobre captagdo irregular subterranea 115 (cento e quinze), captagdo

irregular superficial 80 (oitenta) e captacdo irregular por caminhdes pipa 17 (dezessete).

Figura 14 — Apuragdo das denuncias referentes ao segundo semestre de 2017.
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O més de outubro registrou o maior nimero de denuncias, foram 95 (noventa e cinco) manifestacdes durante esse periodo. No mesmo més as
RegiGes de Administrativas de Planaltina e Sobradinho passaram um periodo sem abastecimento hidrico justificado, pelos moradores da regido, pelo uso da agua

para a irrigagdo agricultora, assim, o nimero de denuncias que tratavam sobre esse assunto aumentou durante esse periodo.

Figura 15 - Denuncias entre os meses de julho a dezembro de 2017.
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Das 224 (duzentos e vinte e quatro) denuncias registradas durante o segundo semestre de 2017, 188 (cento e oitenta e oito)

foram respondidas até o dia 06/02/2018, o que corresponde a 84% (oitenta e quatro), e tiveram os seguintes desdobramentos:

e Agendada fiscalizagdo no exercicio:
o 9 (nove)-4,69%
e Arquivada — Informacdo falsa ou insuficiente:
o 26 (vinte e seis) — 14,06%
e Arquivado — N3o configura ato ilicito ou irregular:
o 47 (quarenta e sete) —25%
e Atoilicito notificado:
o 15 (quinze)-7,81%
e Usuario deve pedir outorga:
o 65 (sessenta e cinco) —34,38%

e Outros:
o 26 (vinte e seis) — 14,06%

Figura 16 — Tratamento das denuncias referentes ao segundo semestre de 2017.
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Figura 17 — Apuragdo das denuncias respondidas no segundo semestre de 2017.
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3.1.4. Procedimentos de atendimento

O atendimento em primeira instancia tem por objetivo realizar uma analise da manifestacdo realizada pelo usudrio, seja presencialmente, seja
pelos sistemas de atendimento eletronico ou por telefone.

Apds a andlise da Ouvidoria e, caso seja necessario, da area técnica, a Ouvidoria encaminhara resposta para o usuario.
A recepgdo, tratamento e resposta das manifestagdes dos usuarios, compreende as seguintes etapas:

- Recepgdo da manifestagdo do usudrio por diversos veiculos (presencial, eletrénico ou telefénico);

- Triagem por tipo de manifestagdo (denuncia, reclamagdo, sugestdo, elogio, informagdo e solicitagdo de servico)
- Tratamento da manifestagdo com verificagdo da normativa aplicével;

- Requisi¢do de informagdes do prestador de servigos, quando for necessario;

- Requisicdo de parecer da area técnica, quando for necessario;

- Encaminhamento de documentos para a drea de analise de outorgas, quando for necessario;

- Encaminhamento da dendncia para a area de fiscalizagdo competente;

- Recepgdo e andlise da informagdo da drea técnica, quando demandada;

- Preparacgdo de resposta;

- Encaminhamento da resposta ao usuario.

Caso o usuario se sinta insatisfeito quanto a resposta de sua manifestagdo, hd a possibilidade de recurso a Diretoria Colegiada, na qual o Ouvidor
(com auxilio do Assessor do Ouvidor) apresenta parecer que sera apreciado pela Diretoria Colegiada, uma vez que cabe a Diretoria Colegiada decidir
definitivamente no campo administrativo.

A recepgdo do recurso pela ouvidoria, tratamento e resposta, compreende:

- Autuagdo do recurso;

- Juntada das informagdes existente do atendimento de primeira instancia;

- Realizagdo da analise inicial da petigdo recebida, e verifica se é possivel haver autocomposi¢do do conflito, se existir;
- Elaboragdo de proposta de parecer para o Ouvidor;

- Encaminhamento do processo para o Ouvidor analisar e aprovar o parecer;

- Encaminhamento do parecer do Ouvidor para aprecia¢do da Diretoria Colegiada.

- Comunicagdo ao usudrio do resultado do recurso

Em 2017 houve 07 (sete) posicionamentos da Ouvidoria em virtude de reclamagBes contra a prestadora de servigo publico de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario. Dos 07 (sete) posicionamentos encaminhados a Concessionaria, um foi acatado, espontaneamente, pela Caesb. Outros quatro
tiveram recursos ao Ouvidor, para que sua reclamagdo fosse submetida a decisdo final pela Diretoria Colegiada da ADASA. Os recursos ainda estdo sob analise,
na referida data de encerramento desse relatério.

Durante o ano de 2016 o atendimento telefonico foi responsavel pela recepgdo de 42,34% das manifestagbes. Uma porcentagem desses
atendimentos é atribuida a dificuldade de os usuarios entenderem que o telefone que consta na fatura é da Ouvidoria da ADASA e ndo da prestadora de servigo
publico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Para tanto, conforme sugerido no relatério de 2016, no inicio de abril de 2017 foi adotado um sistema de mensagem eletronica para informar ao
usudrio que o nimero para o qual ele estava ligando diz respeito a ouvidoria da Adasa, assim como outras informag&es, conforme o texto abaixo:
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Vocé ligou na Ouvidoria da Agencia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal. Neste canal vocé poderd apresentar suas
dendncias, elogios, sugestdes e reclamagdes em relagdo aos servigos regulados ou prestados pela Adasa.
1. Para fazer manifestagées sobre recursos hidricos, tecle 1;
2 .Para fazer manifestagBes sobre o servigo de abastecimento de agua ou esgotamento sanitério prestados pela CAESB, tecle 2;
3. Para fazer manifestagBes sobre os servigos de limpeza urbana prestados pelo SLU, tecle 3;
4. Para fazer manifestagdes sobre servigo de drenagem de aguas pluviais prestados pela NOVACAP, tecle 4;
5. Para outras informagGes e manifestagdes, tecle 5.
Logo um de nossos atendentes ira lhe atender.
(OPGAO 1) A Adasa informa que n3o estdo sendo outorgados direitos sobre o uso de recursos hidricos na bacia do Descoberto.

(OPGAO 2) Senhor usudrio, para registrar reclamagdes sobre os servigos prestados pela CAESB é necessério que o senhor tenha em maos: o nimero de
inscrigdo do imdvel, e os numeros de protocolos de atendimento do 115 e da ouvidoria da companhia, que deve ser obtido através do telefone 33299090.
Senhor usuario, para registrar reclamag@es sobre os servigos prestados pela CAESB é necessario que o senhor tenha em mdos: o nimero de inscrigdo do
imovel, e o numero de protocolo de atendimento do 115.

(OPCAO 3) Senhor usuério, para registrar reclamagdes sobre o servico prestado pelo SLU é necessario que o senhor tenha em maos o nimero de
protocolo de atendimento da ouvidoria do SLU, que deve ser obtido através do telefone 162.

(OPGAOQ 4) Senhor usuario, para registrar reclamagdes sobre o servico prestado pela NOVACAP é necessario que o senhor tenha em maos o nimero do
protocolo de atendimento da ouvidoria da NOVACAP, que deve ser obtido através do telefone 162.

3.1.5. Ouvidoria Itinerante

No ano de 2017, a Ouvidoria da ADASA esteve presente em dois eventos para proporcionar atendimento itinerante aos cidaddos. O primeiro foi
na Pré-Conferéncia Distrital do Meio Ambiente, que contou com 6 (seis) sub-eventos, localizados nas Cidades Satélites.

A Pré-Conferéncia Distrital do Meio Ambiente tem por objetivo promover a agenda ambiental, além de conscientizar a sociedade e formular
politicas ambientais.

As conferéncias prévias foram realizadas, cada uma, para um conjunto diferente de regiGes administrativas do Distrito Federal, entre junho e
outubro de 2017, todas nos campi do Instituto Federal de Brasilia (IFB), do Ministério da Educagao.

Em 3 de junho, na regido das bacias do Sdo Bartolomeu, Sdo Marcos e Paranod, participaram as comunidades do Paranog, Itapod, Jardim Boténico
e S3o Sebastido. A pré-conferéncia foi realizada no campus Sao Sebastido.

Em 24 de junho, foi a vez da regido das bacias do Sdo Bartolomeu, Maranhdo, Rio Preto e Rio Parand. Com as comunidades de Sobradinho,
Sobradinho Il, Fercal e Planaltina no campus de Planaltina.

Em 8 de julho, regido da bacia do Corumba, com as comunidades do Recanto das Emas, Gama e Santa Maria, no campus Gama.

Em 5 de agosto, foi contemplada a bacia do Rio Paranod, com as regides administrativas de Vicente Pires, Aguas Claras, Candangolandia, Nticleo
Bandeirante, Estrutural/SCIA, Riacho Fundo e Riacho Fundo Il, no campus Estrutural.

Em 16 de setembro, bacia do Rio Paranod, com as comunidades do Park Way, Lago Norte, Varjdo, Lago Sul, Sudoeste/Octogonal, Cruzeiro,
Guara/SIA e Plano Piloto no campus Brasilia.

Em 7 de outubro, na bacia do Descoberto, com os representantes de Samambaia, Taguatinga, Brazlandia e Ceildandia no campus Samambaia.
A Ouvidoria da ADASA esteve presente em todas as pré-conferéncias, por meio da presenga de um colaborador em cada um dos eventos.

J4 na 14° Semana Nacional de Ciéncia e Tecnologia a Ouvidoria da ADASA esteve presente em 3 dias durante o evento. A finalidade desse
encontro é a de divulgar e popularizar a ciéncia, tecnologia e inovagdo, com abrangéncia nacional. O grande destaque no Stand da ADASA foi o drone, que sera
utilizado para ajudar a Equipe de Fiscalizagdo da identificagdo de captagdes irregulares.

Tabela 5 — Ouvidoria Itinerante 2017.

Orgio
Evento Local do Evento Data Responsavel pelo [Manifesta¢des
Evento
Local: IFB - Campus Sao
Sebastidio, na Area
Pré-ConferéncialEspecial 2, Q. 2, Area da
Distrital do Bacia do Rio Sao 06/06/2017 SEMA 0
Meio Ambiente Bartolomeu —
Sdo Bartolomeu, CEP
71697-040.

Local: IFB — Campus
Planaltina, na Area de
Pré-Conferéncia| Protegdo Ambiental do
Distrital do Planalto Central — 24/06/2017 SEMA 2
Meio Ambiente|Rodovia DF 128, Km 21,
s/n — Zona Rural
Planaltina.

Local: IFB Campus

Pré-Conferéncial

Gama, no Setor de

Distrital do
Meio Ambiente

Estrutural, Setor de
Automéveis, Q. 16, Area
Especial 1, Setor de
Automoveis/SCIA, CEP
71255-200.
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Distrital do | Multiplas Atividades do |08/07/2017 SEMA 5
Meio Ambiente| Gama, DF 480, lote 01,
SMA, CEP 72429-005.

Pré-Conferéncial Local: IFB Campus |05/08/2017 SEMA 1
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Local: IFB Campus
Pré-Conferéncial Brasiliz}, no Setor de

Distrital do  |Grandes Areas Norte 610{02/09/2017 SEMA 0
Meio Ambiente|— L2 Norte, CEP 70830-
450.

Local: IFB Campus
Samambaia, no
. I Subcentro Leste —
Pré-Conferéncial

Distrital do |OmPlexo Boca da Mata, 7,145 17 SEMA 0
. . lote 1, Samambaia Sul,
Meio Ambiente

Samambaia, CEP 72320-

328.

14" Semana
Nacional de | Parque de Exposi¢des

Ciéncia e Sarah Kubitschek 2711072017 MTIC 4
Tecnologia
14" Semana
Nacional de | Parque de Exposi¢des

Ciéncia e Sarah Kubitschek 28/1022017 MTIC 2
Tecnologia
14" Semana
Nacional de | Parque de Exposigdes

Ciéncia e Sarah Kubitschek 29/1072017 MTIC 3
Tecnologia

3.2. Instrumentos de participagdo e controle social

A Ouvidoria da ADASA possui a competéncia regimental para coordenar a realizagdo das audiéncias e consulta publicas. Isso inclui tanto a
realizagdo do evento, quanto a sua respectiva divulgacdo.

O fluxo de realizagdo das audiéncias publicas comega com a abertura de um processo administrativo especifico para cada audiéncia solicitada, no
qual é reunido todos os comprovantes necessdrios para a execugdo do evento, bem como a comprovacdo de todos os esforgos para melhor divulgar e levar o
assunto para o conhecimento do publico em geral.

A maioria das consultas publicas foram acompanhadas de audiéncia publica em 2017. Para a divulgacdo da Audiéncia Publica, foi elaborado um
banco de dados no qual constam informagGes de instituicSes, publicas ou privados, e pessoas fisicas. Os dados foram obtidos por meio de pesquisa pela
internet, correio eletronico ou banco de dados da Ouvidoria dos prestadores de servigos. O banco de dados é alimentado e atualizado a cada Audiéncia Publica.

A Audiéncia n? 001/2017 ficou sob responsabilidade da empresa de consultoria SERENCO. As demais audiéncias ficaram sob responsabilidade da
area demandante em esforgo conjunto com a Ouvidoria.

Os convites e divulgacdo da Audiéncia Publica 001/2017 foi feito por meio flyers (2000 impressos); convites (1000 impressos); cartazes (500
impressos); faixas (uma impressa para cada local de realizagdo das Audiéncias); cartilhas (distribuidas durante o registro de presenga); postagens didrias via
Facebook; divulgagdo nos sites das administragGes regionais, imprensa, conselho e entidades; e divulgagdo em entrevista na TV Bandeirantes, TV UnB, Radio
Band News FM, Radio CBN e Revista Brasilia. Para essa Audiéncia Publica, a Consulta Publica foi realizada entre os dias 09 de janeiro de 2017 a 27 de janeiro de
2017 por meio de formulario eletrénico.

Os convites ao publico alvo (pessoas ou 6rgdos enderegados no assunto) das Audiéncias Publicas que ficaram sobre a responsabilidade da area
demandante em esforgo conjunto com a Ouvidoria foram enviados através de Oficios e e-mails.

Tabela 6 — Audiéncias Publicas e Consultas Publicas no ano de 2017.

Audiéncia Publica: Tema Data Convites Enviados Participantes

Audiéncia Pablica 001/2017 — 24/01/2017 - 75

sesséo 1 (Taguatinga) Obter informagdes e dados para os prognosticos, programas,

projetos e a¢des, pertinentes as quatro vertentes do
saneamento basico:
Abastecimento de Agua Potavel 25/01/2017 - 246
Esgotamento Sanitario;
Drenagem e Manejo das Aguas Pluviais Urbanas;
Audiéncia Pablica 001/2017 — Limpeza Urbana e Manejo de Residuos Solidos.

Audiéncia Publica 001/2017 —
sesso 2 (Sobradinho)

sessdo 3 (Plano Piloto) 26/01/2017 - 108

Obter subsidios ¢ informagdes adicionais referente a Minuta
de Resolug@o com os procedimentos operacionais para acesso
aos recursos or‘lundos da Tar}fa de ConElngen01a aplicada ao 07/03/2017 2608 08
servico publico de abastecimento de agua, prestado pela
Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal —
CAESB, em virtude de situagdo critica de escassez hidrica.

Audiéncia Publica 002/2017

Audiéncia Publica 003/2017 | Obter subsidios e informagdes adicionais referente a Minuta 09/03/2017 2608 46
de Resolugdo que regulamenta o disposto no Decreto Distrital
n°®37.976, de 24 de janeiro de 2017, que declara o estado de
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emergéncia no Distrito Federal e proibe a utilizagdo de dgua
potavel da rede piblica para usos ndo prioritarios e estabelece
aplicacdo de sangao.

Obter contribuigdes a proposta de resolugao referente ao
reajuste anual das tarifas dos servigos publicos de
Audiéncia Publica 004/2017 | abastecimento de agua e esgotamento sanitario no Distrito 25/04/2017 2615 78
Federal, prestado pela Companhia de Saneamento Ambiental
do Distrito Federal — CAESB, relativo ao ano de 2017.

Audiéncia Publica 005/2017

(Sessio 1 - Taguatinga) Plano de Saneamento 07/08/2017 - 83

Audiéncia Publica 005/2017

(Sessio 2 - Plano Piloto) Plano de Saneamento 08/08/2017 - 109

Obter contribui¢des a proposta de alteragdo da Resolugdo n°®
15, de 10 de novembro de 2011, que estabelece os
Consulta Publica 001/2017 procedimentos para a instalagdo de hidrometros - - 1
individualizados em condominios residenciais e de uso misto
no Distrito Federal.

Obter subsidios ¢ informagdes adicionais referente a Minuta
de Resolugdo que altera o Anexo da Resolugdo n® 14, de 15
de setembro de 2016, que estabelece os precos publicos a
Audiéncia Publica 006/2017 |serem cobrados pelo prestador de servigos de limpeza urbana 23/10/2017 2610 37
e manejo de residuos sdlidos do Distrito Federal na execugao
de atividades de gerenciamento dos residuos de grandes
geradores, de eventos, da construgdo civil.

Obter subsidios e informagdes adicionais referente a minuta
de resolug@o que define as disponibilidades hidricas dos
aquiferos das diferentes Regides Administrativas do Distrito 05/12/2017 2640 22
Federal, considerando o uso e a ocupagao do solo.

Audiéncia Publica 007/2017

Obter subsidios e informagdes adicionais referente a proposta
de institui¢do do Manual de Revisdo Tarifaria dos Servigos
Audiéncia Publica 008/2017 |Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario 07/12/2017 2608 23
do Distrito Federal e Aprovagao do Modulo que trata da Base
de Ativos Regulatoria.

Figura 18 — Participantes nas Audiéncias Publicas de 2017.
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3.3. Mediagdo de Conflitos

A mediagdo é um processo que se fundamenta no didlogo, no qual o mediador de maneira imparcial conduz a comunicagdo entre os mediandos,
utilizando ferramentas de mediagdo e favorecendo um ambiente “seguro” para os envolvidos deslocarem da visdo de competitividade, possibilitando assim
chegarem a um possivel acordo com base nos proprios interesses. A mediagdo é um processo voluntario e confidencial, onde os participantes possuem total
liberdade de escolherem se irdo participar ou ndo.

Segundo o Regimento Interno da Adasa de 2017, a Equipe responsavel pela mediacdo de conflitos na Assessoria de Ouvidoria possui a
competéncia de: “assessorar o Ouvidor na dirimigdo de conflitos, nos casos cabiveis, relativos aos interesses de usudrios de recursos hidricos, usudrios e
prestadores de servigos publicos regulados”, conforme ja citado neste relatdrio. Ou seja, executar processos de mediagdo em disputas ou questdes complexas
que vém para a Adasa em relagdo a usuarios de recursos hidricos e entre usuarios e prestadores de servigo.

A Equipe responsavel pela mediagdo de conflitos desenvolveu no ano de 2017 agBes como: treinamento dos servidores sobre ferramentas de
comunicagdo, negociagdo, mediacdo de conflitos, estabelecer o processo de mediagdo e criar um cddigo de conduta especifico para a agéncia. Além de formar
uma Equipe de assistentes capacitando-os para lidar com os conflitos sem escalona-los.

A Equipe de Mediacgdo trata de dois conflitos de naturezas diferentes: a) conflitos entre usuarios de recursos hidricos e b) conflito entre usuarios e
prestadores de servigos publicos regulados pela Adasa. Tal divisdo se fard presente neste relatério para facilitar a compreensao de leitura.
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3.3.1. Atividades executadas pela equipe responsavel pela mediagdo de conflitos na Assessoria de Ouvidoria

No inicio do semestre a Equipe se estruturou de forma a otimizar o estudo dos processos abertos, cada processo passa por uma analise
detalhada. Foi criado assim, uma metodologia de estudo especifico para processos de mediagdo.

O processo é o primeiro contato que a Equipe tem com o possivel procedimento de mediagdo. O estudo se desenvolve de forma a se conhecer um
pouco mais do histérico dos integrantes do processo na Adasa. Sdo estudadas questdes referentes ao conflito no qual estdo inseridos, o que os trouxe para a
mediagdo, por que ela se faz necessaria em cada caso estudado.

Apds o estudo realizado, é observado a viabilidade do caso para mediagdo. Perguntas sdo feitas sobre o processo e os limites negociaveis sdo
tracados, com o apoio das areas técnicas da Agéncia, que fornecem informagdes técnicas sobre o processo e assim contribuir com os limites negociaveis e legais.
Posteriormente, realiza-se o primeiro contato por telefone com os participantes, chamando-os para uma pré-mediagdo.

Ap0s realizadas as pré-mediagdes, e se verificado a possibilidade de prosseguir com o processo, séo marcadas as mediagSes com os participantes.

Em processos que se identifica que a mediagdo ndo serd mais possivel, por motivos de: intervengdo externa, pelos limites negocidveis tragcados
ndo terem sido respeitados, por ndo haver um objeto de interesse dos usuarios, pelo fato de o objeto da mediagdo ndo ser de competéncia da Adasa, ou outros
motivos, os processos sdo encerrados pela Equipe de Mediagdo e enviados para a area responsavel para serem tomadas as providéncias que entenderem
cabiveis.

No ano de 2017, trabalhamos com 8 (oito) processos de mediagdo, entre eles 2 (dois) referentes ao conflito entre prestador de servigos e usuario
e 6 (seis) que tratam de conflitos sobre recursos hidricos.

Segue abaixo tabela de controle dos processos trabalhados pela Equipe de Mediagdo no ano de 2017, discriminado pelo tipo de processo,
quantidade de caso, quantidade de encontros com os usudrios e a situagdo dor processo.

Tipo Casos N° encontros Situacao
Aberto 2
Recursos hidricos 6 14
Fechado 4
Aberto 2
Usuarios e Prestadores de Servigos Publicos 2 9
Fechado 0

As atividades comuns aos dois tipos de conflitos podem ser de ordem técnica ou administrativa.

Outras demandas também surgem para a Equipe e, inicialmente realiza-se um atendimento especializado, utilizando as ferramentas de
comunicagdo da mediagdo. Quando os usuarios chegam na agéncia em situagdo critica de nervosismo, sem condi¢cdo de receber o atendimento em seu fluxo
rotineiro, estes usuarios sdo encaminhados para a Equipe de mediagdo, assim, recebendo o atendimento especializado. Apds o trabalho da Equipe de mediacdo,
o usudrio é encaminhado para o atendimento, registrando sua manifestagdo. No periodo de 2017, a Equipe de Mediagdo foi procurada trés vezes para tal
servigo.

Realizamos também, no ano de 2017, capacitagdes e momentos propensos para o aprendizado dos trabalhadores dessa Agéncia. As simulagdes
de mediagBes foram realizadas com o objetivo de treinar e capacitar os integrantes da Equipe para terem pratica em mediagdo de conflitos, assim como divulgar
a mediagdo com voluntdrios da Agéncia que participaram simulando um conflito para ser mediado e conseguindo perceber o papel da mediagdo na
comunicagdo entre as pessoas em conflito. No periodo desse relatério foram realizadas 4 (quatro) simulagdes.

A mediadora da Adasa participou como convidada do IX encontro em comemoragdo aos 20 anos do Conselho Nacional das Institui¢des de
Mediagdo — Conima, apresentando sobre a Mediagdo na Administragdo Publica, dividido a apresentagdo em: a) evolugdo da Administragdo Publica; b) Mediagdo
e Regulagdo; c) conflitos de prestacdo de servigo publico e regulatérios no marco legal atual e d) principais obstaculos para a mediagdo na Administragdo Publica.
A palestra da mediadora contou com aproximadamente 200 pessoas.

Outro convite que a mediadora recebeu no ano de 2017 para expor seu conhecimento sobre mediagdo foi da Ouvidoria Geral do Distrito Federal.
Para este evento a mediadora apresentou os conceitos de mediagdo, formagdo dos mediadores, ferramentas de mediagdo e os desafios encontrados na
aplicacdo da mediagdo na ouvidoria publica. Para esta palestra, contou com a participagdo por volta de 100 pessoas.

A Equipe de Mediagdo foi responsavel por realizar no ano de 2017 capacitagdes e momentos propensos para o aprendizado dos trabalhadores
dessa agéncia. No dia 14/02/2017, teve a iniciativa de realizar oficina sobre Mediagdo na administragdo publica e suas particularidades, com metodologia
aprovada pelo Grupo Avangado de Mediadores Institucionais (GAMEI), que a servidora Samira lasbeck de Oliveira Soares faz parte.

A oficina “Mediagdo é arte- Oficina sobre Mediagdo na Administragdo Publica e suas peculiaridades” foi dividida em dois turnos, na parte da
manha com apenas mediadores do GAMEI, com o objetivo de dialogar sobre a mediagdo em servigos publicos. No periodo da tarde a oficina foi aberta a todos
os inscritos, que assistiram ao filme sobre “A Histdria de Qiu Ju” e receberam questionario para ajuda-los a refletir sobre o filme. Em momentos especificos, o
filme era parado para os mediadores dialogarem sobre a visdo de cada um e a relagdo que fazem com a mediagdo na Administragdo Publica no Brasil. O didlogo
entre os mediadores teve o objetivo de abordar: a) Mediagdo na Administragdo Publica e suas peculiaridades; b) os efeitos da interven¢do do Estado nos
conflitos comunitérios; c) Mediagdo e Democracia; d) imparcialidade e Mediacdo de Conflitos pelo Estado e e) autonomia na Mediagdo de Conflitos pelo Estado.

A Equipe de Mediagdo realizou a segunda edigdo do curso de Comunicagdo N&do Violenta - CNV, que foi oferecido para todos os colaboradores da
Adasa e teve como objetivo capacitar e aprimorar o conhecimento sobre a forma de se comunicar dos colaboradores da ADASA e interessados no assunto. Para
tanto, a Equipe de Mediagdo trabalhou com o objetivo de sensibilizar os colaboradores da Adasa e refletir sobre o uso de ferramentas de Comunicagdo N3o
Violenta em nosso trabalho, em especial sua aplicagdo no atendimento ao publico. A metodologia do curso foi através de estudo dirigido do livro do Marshall B.
Rosenberg chamado Comunicagdo Ndo Violenta — CNV contando com a participagdo de 15 pessoas da agéncia e uma pessoa da Emater e com carga horaria de
30 horas.

A mediadora da Adasa participou como instrutora do Curso Introdutério de Mediagdo de Conflitos oferecido pela Escola de Governo do Distrito
Federal — Egov em parceria com GAMEI, Escola de Governo e com apoio da Adasa para formagdo de mediadores institucionais. O Curso foi dividido em dois
maddulos, o primeiro médulo foi dividido em duas turmas e os encontros ocorreram nos dias 21 a 24/08 e 11 a 15/09 e contou com a participagdo de 30 alunos,
em cada turma, totalizando a carga horaria de 32 horas. O segundo maédulo foi dividido em duas turmas e os encontros ocorreram nos dias 25/09 a 29/09 e
06/11 a 10/01 e contou com a participagdo de 30 alunos, em cada turma, totalizando a carga horéria de 48 horas.

A Equipe participou também do Xlll Congresso Mundial de Mediagdo, onde apresentou com destaque dois artigos feitos pela Equipe e com a
contribuicdo de membros da Superintendéncia de Recursos Hidricos - SRH e da Ouvidoria. O congresso ocorreu entre os dias 19/11 a 25/11/2017. Os artigos
enviados para serem apresentados foram: O cenario da mediagdo de conflitos na administragdo publica brasileira anterior a vigéncia da lei 13.140/2015 e O uso
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de ferramentas de mediagcdo de conflitos no projeto de compartilhamento otimizado do uso de recursos hidricos em dreas criticas: projeto da Agéncia
Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Baésico do Distrito Federal (Adasa). No congresso foi possivel notar que devido a importancia dos trabalhos, apenas
a Adasa teve dois artigos aceitos para apresentacdo oral. A apresenta¢do dos artigos no Congresso ocorreu no dia 24/11. Neste congresso, foi possivel ter
experiéncias de benchmarking, trocando experiéncias com mediadores do mundo inteiro, adquirindo novos conhecimentos com as apresentacdes de outros
trabalhos, e ampliando na melhoria continua do trabalho da Equipe de mediagdo.

3.3.2. Conflitos Referentes a Recursos Hidricos

Disputas em relagdo aos recursos hidricos sdo complexas. Versam sobre um bem ambiental em constante mudanga. Envolvem diversos setores,
orgdos e entidades publicas, além de varios individuos que estdo envolvidos no problema, seja pelo vinculo comunitario, seja por compartilharem do mesmo
bem. A mediagdo ambiental ainda é um instrumento muito recente, a Adasa foi a primeira agéncia a oferecer este servigo e com isso, inovando dentro da
Politica Nacional de Recursos Hidricos e uma referéncia para o setor.

Os conflitos dentro da gestdo de recursos hidricos no Distrito Federal sdo gerados pelo uso concorrente, mas tendem a escalonar e gerar violéncia.
Seria preciso realmente pensar em uma estratégia para a intervengdo da Adasa nestes conflitos de forma preventiva, principalmente por conta da crise hidrica
que alcangou neste ano a sua pior fase.

Como explicado anteriormente, apds o estudo do processo é realizada a pré-mediacdo com todos os usuarios participantes do processo, com o
intuito de conversar com os usudrios participantes para esclarecer sobre o processo de mediagdo, informa-los dos principios da mediacdo e os proximos passos
do procedimento e verificar se desejam ou ndo participar do processo.

No ano de 2017 a Equipe responsavel pelos processos de mediagdo realizados pela Adasa possuiu seis processos referentes a Recursos Hidricos,
quatro deles foram encerrados e dois continuam abertos para o ano de 2018.

3.3.3. Conflitos Referentes a Usudrios e Prestadores de Servigos Publicos regulados pela Adasa

As disputas entre usuarios e prestadores de servigos publicos se diferem muito das disputas entre usuarios de recursos hidricos, pois as primeiras
sdo caracterizadas como disputas individuais, que se assemelham as disputas de consumidores e de fornecedores de servicos, enquanto as segundas se
caracterizam por disputas comunitarias.

Desde 2012, a Equipe de Mediagdo tem trabalhado para fomentar a cultura do didlogo e da cooperagdo dentro da Adasa. Porém, em 2013 a
diretriz para o trabalho passou a ser trabalhar preventivamente os conflitos de regulagdo. Melhorando o atendimento das demandas de Ouvidoria para que ndo
se tornem processos de mediagdo.

Quanto aos processos entre usudrios e prestadores de servigos publicos regulados pela Adasa, foi aberto dois processos de mediagdo em 2017 e
os dois continuam abertos para o ano de 2018.

Conclusdo da Equipe de Mediagdo:

Os casos trabalhados pela Equipe de Mediagdo sobre os conflitos entre usudrios de recursos hidricos ou conflitos entre usudrios e prestadores de
servigos publicos regulados pela Adasa foram e estdo sendo trabalhados segundo os procedimentos instituidos pela Equipe, passando pelo estudo do processo,
pré-mediagdo e processo de mediagao.

Dentre os casos de mediagdo realizados nesta agéncia, o estudo realizado em um deles (caso paradigma, verificar relatério anual da Equipe de
Mediagdo) a mediacdo de conflitos se mostrou fundamental para a economia de recursos, evitou o excesso de trabalho da Ouvidoria e da SRH, e, ainda, sua
efetividade ao prevenir que novos problemas surjam.

A Adasa como pioneira no fornecimento desse servigo aos usuarios vem inovando e se especializando cada vez mais para melhor realizar seu
trabalho. A cada periodo que passa percebemos que a mediagdo de conflitos fica mais conhecida pelos usudrios de recursos hidricos e pelos trabalhadores da
agéncia, porém ainda ndo é o suficiente. Muitos dos processos ndo foram finalizados por atuagdo paralela ou outra interferéncia no conflito, fazendo com
gue obtivessem um melhor resultado para seus interesses que a possivel negociagdo com os demais envolvidos.

A falta de formalizagdo do processo de mediagdo trouxe insegurancga, incompreensdo sobre seu uso, funcionamento e regras tanto para os
usuarios da Adasa como para as areas técnicas da Adasa. Em um dos casos de recursos hidricos, o processo mesmo estando na responsabilidade da Equipe de
Mediagdo foi encaminhado pela drea técnica para a Diretoria Colegiada, prejudicando na condugdo da mediacdo e confundindo o usudrio sobre o andamento do
seu processo. Neste caso, é possivel notar que o fluxo dos processos que estdo em mediagdo, ndo estdo claros para as dreas técnicas, sendo necessario
estabelecer formalmente regras claras.

Outra situagdo encontrada pela Equipe de Mediagdo, foram as outorgas de uso de agua entregue a usuarios em situa¢do de conflito com os
vizinhos. Apds a entrega da outorga, o conflito se manteve e foi encaminhado para a Equipe de mediagdo. Neste caso, é recomendado o encaminhamento para
Equipe de Mediagdo antes de conceder a outorga do uso dos recursos hidricos, assim, os usuarios terdo mais interesse em negociar e entrar em acordo com seus
vizinhos.

Para melhorar a compreensdo e incentivar a mediagdo para os envolvidos em conflitos utilizem sera preciso: a) estreitar a relagdo entre a Equipe
de Mediagdo e os demais setores da Adasa, em especial a SRH, para melhor compreensdo da influéncia reciproca entre os trabalhos dos dois setores; b)
terminar a formagdo dos demais integrantes da Equipe de mediagdo; c) criar procedimentos internos claros que retratem prazos e competéncias de cada setores
no processo de mediagdo; d) designacdo oficial do mediador. Estas agbes corroborardo para aprimorar e otimizar os processos de mediagdo de conflitos.

Além disso, priorizar a gestdo da Equipe fortalecendo o planejamento com metas e atividades mais claras. Buscando, assim, a redugdo e a
otimizagdo dos prazos dos processos de mediagdo, dando continuidade com a divulgacdo da pratica da mediagdo dentro da agéncia através, inclusive, de
simulagBes de mediagdes.

Outras possibilidades permanecem como atividades sugeridas que poderiam ser desempenhadas pela Equipe de Mediagdo, ou por outros
servidores da casa que tenham capacitagdo em ferramentas de mediagdo, tais como: trabalhar em processos de regulatdrios; construgdo da agenda regulatdria;
melhoria no processo de audiéncia e consulta publica; treinar e apoiar os demais setores da Adasa que tenham que lidar com conflitos; trabalhar a comunicagdo
entre os setores da Adasa.

No ano de 2017, apoiamos o atendimento quando houve questdes criticas (utilizar algumas ferramentas da mediagdo para melhorar os processos
de ouvidoria), realizando atendimento especializado. Este era um dos itens que constava como sugestdo de atividade a ser desempenhada pela Equipe de
Mediagdo nos relatérios anteriores dos anos de 2012 a 2015 e, que foi ja incorporado pela Equipe desde 2016.

O trabalho realizado nos anos anteriores pela Equipe de Mediagdo da Adasa, transformados em artigos e apresentados no XIIl Congresso Mundial
de Mediagdo, teve um amplo reconhecimento pelos mediadores presentes em Dakar, sendo a Unica instituicdo com dois trabalhos aceitos para apresentagdo
oral.

E importante ressaltar o trabalho da Equipe que, ao verificar uma dinamica de conflito que impactou no trabalho da Adasa, usou as ferramentas
da mediagdo possibilitou a economia de recursos da agéncia, minimizou o impacto negativo que poderia ocorrer na imagem da instituicdo, em especial neste
ano de crise hidrica.

4. PROJETOS
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Para o desenvolvimento da Ouvidoria, enquanto setor de interlocu¢do da populagdo com o ambito decisério da ADASA, faz-se necessario a
construgdo de diversos normativos internos, aprimoramento do Regimento Interno e do dimensionamento da equipe vinculada as atividades desenvolvidas na
Estrutura de Ouvidoria. Os projetos buscam criar e adequar a dimensdo normativa (normas que regulam as atividades), com o desenho da estrutura interna do
setor e com as atividades desempenhadas. Sem a coordenagdo dessas dimensdes muitos dos problemas identificados no diagnéstico ficardo sem solugao.

Dos projetos iniciados no ano de 2016 e n3o finalizados nesse mesmo ano, citamos a regulamentagdo das audiéncias e das consultas publicas;
regulamentacdo da lei de acesso a informagdo no ambito da ADASA; regulamentacdo do processo de atendimento e dos processos de Ouvidoria; e manual de
atendimento.

N3o houve inicio a nenhum projeto no ano de 2017, uma vez que aqueles projetos constantes no PAOA 2016/2017 ainda ndo foram aprovados
pela Diretoria Colegiada da ADASA

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Os projetos oriundos do Plano de A¢do de Ouvidoria da ADASA - PAOA 2016/2017 teve como objetivo ser uma ferramenta de gestdo para nortear
as a¢Bes da equipe de apoio administrativo do Ouvidor. O maior produto fruto do PAOA foram os projetos propostos para a estruturagdo do érgdo.

Dessa forma, no ano de 2016, foram submetidos os seguintes projetos para a estruturagdo da Ouvidoria da ADASA: Regulamentagdo das
audiéncias e das consultas publicas; Regulamentacdo da Lei de Acesso a Informagdo no ambito da ADASA; e a proposi¢do de reestruturagdo da Ouvidoria. Em
2017 foi encaminhado a Regulamentagdo do processo de atendimento e dos processos de Ouvidoria. Resta pendente o Manual de Atendimento e a Carta de
Orientagdo ao Cidadao.

Dos projetos encaminhados no ano de 2016, apenas um foi submetido a aprovagdo pela Diretoria Colegiada, a alteragdo no Regimento Interno da
ADASA. Essa alteracdo foi decorrente do Projeto de Reestruturagdo da Ouvidoria.

O projeto propunha a criagdo de servigo de apoio e sua subdivisdo em nucleos, objetivando realizar o apoio ao Ouvidor da ADASA em todas sua
as competéncias. A alteragdo aprovada pelo 6rgdo deliberativo dessa Agéncia contemplou a criagdo de uma Assessoria.

Essa alteragdo Regimental ocorreu por meio da Resolugdo ADASA n? 15, de 04 de agosto de 2017, onde no art. 10-A ficou criada a Assessoria da
Ouvidoria, vinculada ao Ouvidor.

A Assessoria de Ouvidoria ficou responsavel por todas as competéncias propostas, entretanto sem a estrutura adequada ao seu desenvolvimento.
Isso implica na auséncia de um substituto, legalmente designado, em caso de férias ou demais auséncias do Assessor do Ouvidor, assim como na impossibilidade
de uma agdo mais ativa da Ouvidoria no atendimento das manifesta¢des dos cidaddos. Com isso, a Ouvidoria fica inerte também nas férias e demais auséncias
do Ouvidor, ja que ndo ha um substituto, legalmente designado, para o Ouvidor da ADASA.

A experiéncia no desenvolvimento dos processos que tramitam sob gestdo da Assessoria de Ouvidoria foram materializados nos diversos projetos
encaminhados para apreciacdo da Diretoria Colegiada, que ainda estdo sob analise. A materializagdo normativa destes processos visa tanto a demonstragdo do
incremento do profissionalismo das agdes da Agéncia frente aos cidaddos quanto eleva a seguranga juridica das relagdes destes com a ADASA.

Ndo obstante, a Ouvidoria ja vem se destacando nas suas agdes, chanceladas pelo reconhecimento externo de suas atividades, inclusive a
Mediagdo de Conflitos em nivel nacional.

SAMIRA IASBECK DE OLIVEIRA SOARES

Reguladora de Servigos Publicos

Mat. 191777-3

CESAR AUGUSTO CUNHA CAMPOS
Assessor do Ouvidor da ADASA
Mat. 195.376-1d

1. APROVAGAO

1. De acordo. Encaminho a Diretoria Colegiada para conhecimento e manifestagdo no prazo legal.

JOAO CARLOS TEIXEIRA
OUVIDOR DA ADASA

1 Documento assinado eletronicamente por SAMIRA IASBECK DE OLIVEIRA SOARES -

e
.3el! L‘j Matr.0191777-3, Regulador(a) de Servigos Publicos, em 07/05/2018, as 11:10, conforme art. 62
:?;-'?::\'.J;; do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diario Oficial do Distrito
| Sk — Federal n2 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

o ] Documento assinado eletronicamente por CESAR AUGUSTO CUNHA CAMPOS - Matr.0195376-
JEI! L;j 1, Assessor(a), em 10/05/2018, as 10:26, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de
assinatura T setembro de 2015, publicado no Diério Oficial do Distrito Federal n2 180, quinta-feira, 17 de

eletrdnica
Ml setembro de 2015.

aa ] Documento assinado eletronicamente por JOAO CARLOS TEIXEIRA - Matr.0268932-4,
.3el! L‘j Ouvidor(a), em 10/05/2018, as 10:36, conforme art. 62 do Decreto n° 36.756, de 16 de
assinatura 2 setembro de 2015, publicado no Didrio Oficial do Distrito Federal n® 180, quinta-feira, 17 de

eletrbnica
| S setembro de 2015.
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