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INTRODUCAO

A ADASA foi criada em 2004 pela Lei 3.365/2004 e reestruturada pela Lei
4.285/2008. Nossa drea de atuacdo abrange a regulacdo e fiscalizacdo
dos diversos usos da dgua, do saneamento bdsico, da distribuicdo de gas
canalizado, e da energia, do pefrdleo e de seus derivados, quando

delegados.

O presente relatdrio tem a finalidade de apresentar a andlise quantitativa
e qualitativa das atividades desenvolvidas pelo Ouvidor com o apoio da
equipe da Ouvidoria da ADASA, assim como informacdes a respeito da
ADASA, referente ao ano de 2018.

Em uma breve refrospectiva, este Ouvidor assumiu seu cargo na ADASA
em outubro de 2015 apds algumas anos de vacéncia do cargo e, para
que a Ouvidoria da ADASA fosse eficiente e atendesse as determinacdes
de qualidade dispostas na Lei e no Regimento Interno da Agéncia,
buscou-se estruturar a Ouvidoria e a institucionalizacdo funcional, tendo
foco fripartite (governo, prestadores de servicos publicos regulados pela

ADASA e os usudrios/cidaddos).

A Assessoria de Ouvidoria atua tanto no atendimento ao usudrio/cidaddo
(emrelacdo a atuacdo da propria ADASA e em relacdo a qualidade dos
servicos regulados por essa Agéncia), quanto apoia o Diretor Ouvidor no

desempenho das suas funcoes.

De acordo com Cardoso (2010)' as Ouvidorias tém se consolidado como
um instituto que no novo pacto social preza pela ética, transparéncia e
participacdo dos cidaddos no Estado que vem assumindo deveres

positivos e negativos perante o povo.

1 CARDOSO, Antonio Semeraro Rito. Ouvidoria Publica como Instrumento de Mudanga.
Rio de Janeiro: Ipea, 2010. (Texto para Discuss@o).
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Por um lado, a Ouvidoria apresenta um papel de participacdo direta da
sociedade civil, permitindo o controle social. Por outro lado, desempenha
um papel de construcdo de confianca da sociedade e do respeito sobre

0s servicos prestados pela instituicdo.
Este documento é composto por:

e relatdrio pertinente as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria;

e relatério emitido pela autoridade de monitoramento da Lei de
Acesso a Informacdo; e,

e principalmente, pelo Relatério do Ouvidor da ADASA, autoridade

que possui 0 mesmo status dos demais Diretores da Agéncia.

Conforme se demonstrard adiante, o Ouvidor da ADASA juntamente com
a Assessoria de Ouvidoria da ADASA, tém desempenhado um importante
papel na dirimicdo de conflitos existentes entre os usudrios de recursos
hidricos e enfre os usudrios dos servicos publicos regulados e as
Prestadoras de Servicos Publicos, na execucdo da Lei de Acesso d
Informagdo, bem como no auxilio dos servicos de competéncia da

Agéncia.
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PLANO DE ACAO DA OUVIDORIA DA
ADASA 2018

O Plano de Acdo da Ouvidoria da ADASA, elaborado em fevereiro de
20182 € o segundo documento da espécie elaborado pelo érgdo que
desenvolve afividades de Ouvidoria, e propde atividades e projetos

estruturantes desta unidade administrativa para os anos de 2018 e 2019.

No diagndstico do PAOA 2018/2019, foram constatadas as seguintes

questoes:

e (Os processos internos apesar de sistematizados e operacionais, ndo sdo
institucionalizados;

e Necessidade de melhoria nas informacdes disponibilizadas aos cidaddos;

e Os Posicionamentos da Ouvidoria da ADASA ndo sdo acolhidos,
sistematicamente, pelo prestador de servicos publicos de abastecimento de
dgua e esgotamento sanitdrio;

e Grande lapso temporal entre o recurso interposto pelo usudrio, para a Diretoria
Colegiada, em virtude de ndo cumprimento das normas da ADASA pelos
regulados;

e Grande lapso temporal entre o registro da manifestacdo dos usudrios(as) e a
efetivacdo da resposta;

e Imprevisibiidade do rito dos recursos decorrentes da Lei de Acesso &
Informacdo;

e Necessidade de sensibilizacdo das unidades administrativas da ADASA para
ampliar para a participacdo e controle social e para a transparéncia publica;

e Prazos muito longos para recebimento de respostas das unidades administrativas
para atendimento da Lei de Acesso a Informacdo;

e Conflito entre respostas prestadas no dmbito da Lei de Acesso & Informacdo e
aos érgdos de controle;

e Necessidade de continuar a qualificacdo do quadro de colaboradores da

Ouvidoria para o desempenho de suas atividades;

2 Processo SEI 00197-00000720/2018-43
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e Necessidade da designacdo de substituto automdtico para os casos de
auséncias e impedimentos do Ouvidor;

e Necessidade de designacdo formal de servidor capacitado para a funcdo de
mediador;

e Auséncia de formalizacdo do processo de mediacdo tem causado a demora
excessiva do apoio das dreas técnicas e interferéncias que obstaculizam a
confinuacdo dos frabalhos;

e Auséncia da designacdo do mediador e da formalizacdo do processo geram
inseguranca juridica para os mediandos, favorecendo a ndo participacdo
voluntdria no processo ou o descumprimento das regras procedimentais;

e Necessidade de sala adequada e adaptada para a conducdo das mediacoes;

e Impossibilidade de fazer comediacdo (que promove a qualidade do servico)
por sé existir um mediador capacitado;

e Desconhecimento institucional, ainda que vigente, sobre os métodos
autocompositivos e seu funcionamento, o que favorece a desconfianca, a ndo
utilizacdo adequada do servico e contribui para as confusdes sobre o seu
cabimento e resultado;

e Necessidade de a ADASA, por meio da Ouvidoria, demonstrar o

aperfeicoamento da qualidade dos servicos disponibilizados aos cidaddos.

Foram mapeadas as seguintes atividades executadas durante todo o
ano de 2018:

1. Gestdo do atendimento de 1° instGncia (atendimento ao
cidaddo);

2. Gestdo do atendimento de 2° instGncia (processos de Quvidoria);

3. Gestdo da Lei de Acesso a Informacdo (gestdo das solicitacoes);

4. Implementacdo de instrumentos de democracia participativa -
(Audiéncias Publicas);

5. Implementacdo de instrumentos de democracia participativa —
(Consultas PUblicas);

6. Dirimicdo de conflitos;

7. Qualificacdo continuada e promocdo da QOuvidoria Setorial;
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Foram identificadas oportunidades para a elaboracdo de uma série de

projetos, os quais devem ser executados em dois anos.

O principal objeto € a concretizacdo da estruturacdo de um érgdo com
competéncias de ouvidoria setorial e institucional visando a melhoria
continua da prestacdo dos servicos aos cidaddos, por meio do apoio ao

Quvidor na execucdo de suas atividades.
SAo os projetos:

a. Carta de Servicos ao Cidaddo;

b. Nova proposta para regulamentacdo das audiéncias e das
consultas publicas;

c. Nova proposta para regulamentacdo da Lei de Acesso a
Informacdo no dmbito da ADASA;

d. Regulamentacdo do processo de atendimento e dos
processos de Quvidoria;

e. Estudos e proposicdo para criagcdo de unidade responsdvel
pelas atividades de Dirimicdo de Conflitos;

f. Atualizacdo do Manual de Atendimento;

g. Relatério da Ouvidoria, da Autoridade de Monitoramento e
do Quyvidor;

h. Criacdo da pdagina da Ouvidoria no site da ADASA.

Ndo obstante, &€ importante reafirmar que as atividades de Ouvidoria sdo
amplas e complexas. As atividades de regulacdo qualificam a Ouvidoria
e a Dirimicdo de Conflitos como umas das atividades finalisticas da

Agéncia e conferem a ela maior grau de complexidade.

Em que pese o fato de ainda ndo termos formalizado nossos processos
internos, a Ouvidoria vem construindo e festando as inovacoes
necessarias identificadas no diagndstico citado utilizando-se das
proposicoes de normativos em posse da Diretoria Colegiada como se em

vigor estivessem, ja que estdo coerentes com a legislacdo aplicavel.
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O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

O atendimento da Ouvidoria da ADASA aglutina duas atividades: o
atendimento das manifestacoes dos usudrios relacionadas as atividades
institucionais, bem como o atendimento ds solicitacoes de dirimicdo de

conflitos que correm em 1° instGncia na Ouvidoria da ADASA.

As atividades desenvolvidas consistem em:

Recepcdo da manifestacdo do usudrio/usudria por diversos canais

de atendimento (presencial, eletrénico ou telefénico);

e Triagem por tipo de manifestacdo (denuncia, reclamacdo,
sugestdo, elogio, informacdo e solicitacdo);

e Tratamento da manifestacdo, com verificacdo da normativa
aplicavel;

e Requisicdo de informacdes aos prestadores de servicos, se
necessario;

e Consulta a drea técnica da ADASA, guando for o caso;

e Encaminhamento de documentos para a drea de andlise de
outorgas da Agéncia;

e Encaminhamento da denudncia para a drea de fiscalizacdo
competente;

e Recepcdo e andlise da informacdo da drea técnica, quando
demandada;

e Encaminhamento do posicionamento da Ouvidoria da ADASA ao

usudrio/usudria.
OS CANAIS DE ATENDIMENTO E OS TIPOS DE
MANIFESTACOES

Os canais de atendimento disponiveis e utilizados pela Ouvidoria da
ADASA sdo os seguintes: presencial, telefdnico, ou por meio eletrénico

(sistemas e e-mail).
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O atendimento presencial ocorre na sede da ADASA de 8h das 17h, de
segunda a sexta-feira. Pode ocorrer, também, mediante o atendimento
dessa Ouvidoria em eventos ou outros locais fora da sede da ADASA, por

meio de Ouvidoria lfinerante.

J& o atendimento por meio eletronico se dard, preferencialmente, por
sistema de informdatica capaz de possibilitar ao usudrio o peticionamento

de sua manifestacdo e o respectivo acompanhamento de seu processo.

Entre os canais de atendimentos elefrbnicos estdo o e-SIC (Sistema
Eletronico de Informacdo ao Cidaddo), o OUV/DF (Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal) e o correio eletrbnico da Ouvidoria da ADASA

(ouvidoria@adasa.df.gov.br).

O e-SIC destina-se para pedidos de acesso d informacdo, conforme
regulamenta a Lei Distrital n. 4.990/2012 (LAI). Este canal possibilita o
cadastramento da manifestacdo do usudrio/usudria, e}
acompanhamento dos prazos para o recebimento da resposta da sua
manifestacdo, assim como a submissGdo de recurso no caso de

denegacdo de informacdes ou de ndo resposta pelo érgdo.

O Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV/DF € o sistema no qual
O usudrio/usudria encaminha suas manifestacdes (reclamagoes,
solicitacoes, sugestoes, elogios, denUncias e informacdes ndo abrangidas
pela Lei Distrital n. 4.990/2012). E uma rede na qual permite o
encaminhamento da manifestacdo a qualquer Ouvidoria integrante do

Governo do Distrito Federal.

Em seguida temos o e-mail da Ouvidoria da ADASA. Nesse canal, as
manifestacdes que Nndo sdo possiveis de serem respondidas de imediato,
sdo cadastradas ou no e-SIC ou no OUV/DF para que o usudrio possa
acompanhar e controlar o prazo de resposta da sua manifestacdo, bem

como recorrer, se for o caso.
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As manifestacoes dos usudrios sdo classificadas em: denUncia, pedido de

informacado, reclamacdo, sugestdo, elogio e solicitacdo.

Denuncias sdo as manifestacdes na qual o usudrio/usudria comunica a
ADASA uma prdtica de ato ilicito cuja solugcdo dependa da atuacdo da

fiscalizacdo ou do Confrole Interno da Agéncia.

Informagoes sdo as manifestacdes amparadas pela Lei Distrital n.
4.990/2012, como informacdes sobre gastos governamentais,
documentos produzidos os custodiados pela instituicdo, processos, acoes
ou orientacdes de como, por exemplo, obter acesso a dados, as acoes

governamentais, entre outros.

As manifestacdes classificadas como reclamagoes consistem na
demonstracdo de insatisfacdo relativa aos servicos publicos prestados

pela propria ADASA, como por exemplo, na emissdo de Outorgas.

Em relacdo aos servicos publicos regulados pela ADASA, a Lei Distrital n.
4.285/20083 definiu como direito dos usudrios dos servicos publicos de
limpeza urbana e manejo de residuos solidos e abastecimento de dgua
e esgotamento sanitdrio “recorrer a entidade reguladora no caso de
ndo-atendimento de suas reclamacdes pelo prestador dos servicos ou

quando entender que ndo esteja sendo prestado o servico adequado.”4

Nestes casos, as reclamacdes em relacdo aos servigos publicos regulados

obedecem a rito especifico da Dirimicdo de Conflitos Setoriais.

Os elogios sdo demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico oferecido ou atendimento recebido. A sugestao € a proposicdo
de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de regulamentos

e de servicos prestados pela ADASA.

3 A Lei que reestruturou a Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Bdsico
do Distrito Federal — ADASA.
4 Art. 49, inciso Il e art. 55, inciso VI, respectivamente.
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A solicitacdo é o pedido de realizacdo de servico publico por parte da
ADASA. E o caso das solicitacdes de outorga de uso de recursos hidricos,
na qual a ADASA emite a autorizacdo para que seja realizada a

captacdo, sob determinadas condicoes.

ATENDIMENTOS REALIZADOS EM 2018

Em 2018 foram recepcionadas 6.211 (seis mil, duzentas e onze)
manifestacdes em nossos canais de aftendimento. Isso inclui os
atendimentos realizados de forma presencial, telefébnica ou por meio de

um de nossos sistemas eletronicos.

Os dados foram obtidos por meio dos cadastros realizados em Nosso

Banco de Dados.

MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
Janeiro 584
Fevereiro 332
Margo 266
Abril 218
Maio 377
Junho 628
Julho 680
Agosto 852
Setembro 510
Outubro 627
Novembro 555
Dezembro 582
TOTAL 6.211

Tabela 1 — Manifestacoes totais segregadas por més.

Abaixo apresentamos a evolucdo das manifestacdes recepcionadas por

essa Quvidoria més a més, em comparacdo com o ano de 2016 e 2017.
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Grdfico 1 - Comparativo do total de manifestacdes dos anos 2016, 2017 e 2018.
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Grdfico 2 - Atendimentos por Canal de Acesso ao Usudrio em 2018.
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EVOLUGAO MENSAL DOS ATENDIMENOS POR CANAL DE

ACESSO

500
450
400
350
300
250
200
150
100
50

0

N
) é,\,\o . é/\&o @é(‘o v\oﬁx & 40 \\)é\o \\\}\(\o °\’9‘;@ leo&o &S"‘o Q’é@‘o é&oko
N ((64 ¥ g)é}' O $OQ QQ:\’
Telefbnico Presencial Email OUV- DF

Grdfico 3 - Evolucdo mensal dos atendimentos, por canal de acesso.

As manifestacdes recepcionadas por meio do atendimento telefénico
somaram-se a 3.349 manifestacoes, representando 53,9% do total das

manifestacoes, recepcionadas por meio do telefone 3961-4900.

MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
Janeiro 317
Fevereiro 118
Margo 136
Abril 107
Maio 218
Junho 396
Julho 390
Agosto 460
Setembro 244
Outubro 326
Novembro 304
Dezembro 333

TOTAL 3.349

Tabela 2 — Manifestacoes por telefone totais segregadas por més.
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O principal tipo de manifestacdo na qual os atendimentos telefonicos se

referem, sGo informacdes de pronto atendimento.

E por meio desse canal que os usudrios consultam andamento dos
processos, informacdes sobre a atuacdo da Agéncia, telefones internos,
podem se informar sobre o procedimento para cadastro de outorga,
solicitacdo de informacodes sobre dados de monitoramento, bem como

a orientacdo de como acessar 0s canais governamentais.

Dessa forma, dos 3.349 (irés mil, frezentos e quarenta e nove)
atendimentos realizados por telefone, 3.313 (99% dos atendimentos

realizados) sdo manifestacdes nas quais o usudrio requer informacgoes.

A Quvidoria da ADASA é um importante canal para a comunicacdo,
principalmente, dos usudrios dos servicos publicos de abastecimento de
dgua e esgotamento sanitdrio, uma vez que o0 Nosso NUMero se encontra

na fatura da Caesb.

Cerca de 64% dos atendimentos realizados por nds, sdo em relacdo a
esses usudrios. Como so se encontra na fatura da Caesb o nUmero da
Cenfral de Atendimentfo (115) e o nosso (3961-4900), muitos usudrios
enfram em contato conosco ao se frustrarem ao recorrer ao prestador

de servicos.

Quando o usudrio ndo consegue contatar a Caesb por meio da Central
de Atendimento da Concessiondria, informamos o niUmero da Ouvidoria
da Caesb. Por meio desse telefone, o usudrio consegue falar nos dois
canais de atendimento, tanto na Central de Atendimento quanto na

Quvidoria da Concessiondria.

O usudrio também recebe a orientacdo para o requerimento de
dirimicdo de conflitos entfre usudrios e prestadores de servicos® junto G

ADASA, ou seja, sobre a necessidade de se procurar primeiramente a

5 O procedimento de dirimicdo de conflito entre usudrios e prestadores de servico se
inicia por meio do registro da manifestacdo denominada reclamacdo.
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OQuyvidoria do prestador de servicos e dar-lhe a oportunidade de sanar a

reclamacdo do usudrio.

Os outros principais assuntos, que totalizam 32% dos atendimentos

realizados via telefone, sdo para:

e Consulta a andamento de processos de solicitacdo de outorga de
recursos hidricos — 17%;
e Informacdes sobre telefones de outras dreas da ADASA, sobre as

atividades administrativas da Agéncia ou hordrio de atendimento

- 6%,
e Instrucoes/informacdes para solicitacdo de outorga de recursos
hidricos — 5%;

e Orientacdes para registro de manifestacdes ou o proprio registro

da manifestacdo do usudrio — 5%.

O canal de atendimento presencial é responsdvel por 28% das
manifestacoes recepcionadas na Ouvidoria da ADASA. No ano de 2018
1.731 (mil, setecentos e frinta e uma) manifestacdes ocorreram

presencialmente.
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MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

Janeiro 187
Fevereiro 117
Margo 62
Abril 57
Maio 78
Junho 144
Julho 179
Agosto 279
Setembro 167
Outubro 174
Novembro 151
Dezembro 136
TOTAL 1.731

Tabela 3 - Manifestacdes presenciais totais segregados por meés.

Enquanto o atendimento telefbnico € um canal de comunicacdo
principalmente para os usudrios dos servicos publicos de abastecimento
de dAgua e esgotamento sanitdrio, o atendimento presencial € mais
procurado pelos usudrios de recursos hidricos, principalmente em relacdo

aos requerimentos de uso de recursos hidricos.

As solicitacdes representam 71% dos atendimentos realizados
presencialmente, enquanto os 29% restantes das manifestacdes sdo para
prestacdes de informacdes aos usudrios, muitas vezes relacionadas,

também, aos demais servicos prestados pela ADASA.

Dos atendimentos presenciais, destacam-se os Cadastros de Outorga

(Captacdes Subterr@neas)é, com 38% dos atendimentos presenciais. A

6 Pocos manuais e tubulares.
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enfrega de outorga aparece em sequéncia, com 20% dos

atendimentos’.

Cerca de 8% dos atendimentos presenciais se referem a consulta
processual do andamento desses processos, enquanto 9% sdo
informacoes sobre os procedimentos, documentacoes e prazos para se

realizar o cadastro de outorga.

Em comparacdo aos Cadastros de Outorga (Captacdes Subterrdneas),
temos as Captacodes Superficiais® responsdveis por 8% dos atendimentos

presenciais.

Cabe destacar que em agosto/2018 foi assinado uma Ordem de Servico
Conjunta com a Coordenacdo de Outorga da Superintendéncia de
Recursos Hidricos? que dispds sobre os procedimentos para a recepcdo,
instrucdo e encaminhamento dos processos que tenha por objeto o uso

de recursos hidricos pela Assessoria de Ouvidoria.

Assim a Quvidoria passou a fazer a orientacdo ao usudrio de recursos
hidricos em todos os processos de recursos hidricos, bem como a
instrucdo processual inicial, com o preenchimento do requerimento
eletrdnico e abertura do processo, conferéncia dos documentos e
notificacdo dos usudrios para complementacdo de documentacdo

quando O Caso.

O correio eletrénico da Ouvidoria, e-mail (ouvidoric@adasa.df.gov.br) é

outro canal de manifestacdo do usudrio no qual ele pode encaminhar

7 Em que pese a adocdo do processo eletrénico, os usudrios em sua grande maioria
possuem dificuldade em fer acesso as outorgas por meio elefrénico, necessitando,
portanto, do auxilio para a impressdo do documento.

8 O que inclui outorgas para caminhdes-pipa.

? Ordem de Servico Conjunta N° 001/2018 — OUV/COUT-SRH (11835708), Processo SEl
00197-00003153/2018-87.
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todas as suas manifestacoes, bem como os anexos As suas solicitacoes’o,

reclamacdoes!! ou dos fatos denunciados.

Enfretanto para fins de relatério, s6 sdo contabilizados os e-mails

encaminhados como forma de manifestacdo.

Apesar de ser um canal de comunicacdo de fdcil acesso e bastante

difundido,

recepcionadas por essa Ouvidoria.

representa  apenas

8% do total de manifestacoes

MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
Janeiro 25
Fevereiro 28
Margo 20
Abril 24
Maio 24
Junho 38
Julho 39
Agosto 36
Setembro 43
Outubro 51
Novembro 62
Dezembro 87
TOTAL 477

Tabela 4 — Manifestacdes por e-mails totais segregados por més.

De todos os e-mails recebidos pela Ouvidoria, 44% eram para obter

orientacdes para o registro de manifestacdes. Isso inclui quais dados de

identificacdo necessdrios, quais informacodes sobre o relato, entre outros.

10 Requerimentos de outorga, como por exemplo nos casos de pedidos de recursos
hidricos subterrdneos ou superficiais em que o usudrio encaminha a comprovacdo de
instalacdo de hidrébmetro, foto do poco, andlise de dgua, comprovacdo da drea

imigavel ou cultura, entre outros.

11 Faturas, comprovantes de vazamentos, videos, entre outros.
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Outro assunto bastante relevante, é a complementacdo de
documentacdo nos processos de ouforga pelos usudrios de recursos
hidricos, que apesar desse procedimento ter sido instaurado apenas em
meados de agosto de 2018, responde por 14% dos atendimentos por e-

mail.

Em sequéncia temos as manifestacdes recepcionadas pelo Sistema de
OQuvidoria do Distrito Federal - OUV/DF.

MES QUANTIDADE DE MANIFESTAGCOES

Janeiro 41
Fevereiro 62
Margo 44
Abril 26
Maio 47
Junho 4]
Julho 58
Agosto 58
Setembro 45
Outubro 66
Novembro 28
Dezembro 18

TOTAL 534

Tabela 5 — Manifestacoes por OUV/DF totais segregados por més.

O principal fipo de manifestacdo que o OUV/DF recebe sdo as
denuncias. Em primeiro lugar femos as denuncias de captacdo irregular
subterr@dnea, com 45,88% do total de manifestacdes e em segundo as
denuncias de captacdo irregular superficial, com 13,11% do total de

manifestacoes.

As reclamacodes também sdo frequentes, apesar de seus assuntos serem
bastante pulverizados. As reclamacdes representam 23,03% das

manifestacdes recepcionadas no OUV/DF.
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ATENDIMENTOS POR ESPECIE DE MANIFESTACAO

1. DENUNCIAS

Em 2018 foram recepcionadas 375 (trezentas e setenta e cinco)

denuncias. Das quais:

TIPO DE DENUNCIA

QUANTIDADE
Superficial 72
SubterrGnea 254
Caminhao-Pipa 8
Langamento de Efluentes 5
Ouvtras Irregularidades Cometidas no Uso de
Recursos Hidricos °
Iregularidades Cometidas por Servidores PUblicos 1
Irregularidades Cometidas na Prestagao dos
Servicos PUblicos de Abastecimento de Agua e 19
Esgotamento Sanitario
Sem relagdo as competéncias da ADASA 13
TOTAL 375

Tabela 6 — Dendncias por assunto.

Das 375 denuncias recepcionadas pela Ouvidoria da ADASA, 44 delas

estavam incompletas, ndo sendo possivel obter nem o endereco nem a

Bacia Hidrogrdfica a que se refere.
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Grdfico 4 - Quantidade de manifestacdes de dendncia em 2018.

O prazo médio para atendimento das denuncias foi de 57 dias por parte
da fiscalizacdo da ADASA.

Comparando os anos anteriores, podemos notar uma queda significativa
no prazo médio para o atendimento das denuncias. Em 2016 o prazo
para a apuracdo das denuncias era em média 116 dias, enquanto em

2017 média para atendimento das denuncias foi de 64 dias.

TEMPO MEDIO PARA APURACAO DE
DENUNCIAS

E2016 =2017 =2018

140
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20

DENUNCIAS

Grdfico 5 - Tempo médio para apuracdo das denuncias em 2016, 2017 e 2018.
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De todas as denuncias encaminhadas para a fiscalizacdo, 88 ndo
configuravam como ato ilicito, 101 foram notificadas e 52 tiveram a
fiscalizacdo agendada. As demais encontram-se em apuracdo pelas

Coordenacdes de Fiscalizacdo da ADASA.

Em relacdo as Bacias Hidrogrdficas, as denuncias se subdividem dessa

forma:
BACIA HIDROGRAFICA QUANTIDADE DE DENUNCIAS

Corumba 30

Descoberto 71

Maranhdo 2
Paranod 165

Preto 4

Sao Bartolomeu 58

Sao Marcos 1

Tabela 7 — DenuUncias por Bacia Hidrogrdfica.

Abaixo € idenfificado por meio de demarcacdo de coordenadas
geogrdficas, os pontos que receberam denuncias de captacdes

iregulares, conforme Imagens 1 e 2:

DENUNCIAS

CAPTACOES SUBTERRANEAS { oy &3
2 '{Férhﬁos_a "

L

Cellé?\d\a Q&\

SAlexania

Google Earth

Imagem 1 - Denuncias de Captacdes Subterr@neas em 2018.
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Imagem 2 — Denuncias de Captacdes Superficiais em 2018.

2. RECLAMACOES

No ano de 2018 foram registradas 15 reclamacdes sobre os servicos
prestados diretamente pela ADASA, sendo sua maioria decorrente da

demora na andlise dos processos de Outorga.

A solucdo a esse problema foi uma melhor instrucdo dos processos, ainda
no momento do atendimento ao cidaddo por meio da notificacdo da

documentacado faltante.

Por iniciativa da QOuvidoria, foi realizado um projeto piloto, que resultou na
Ordem de Servico conjunta com a Coordenacdo de Outorga — COUT e
a Assessoria de Ouvidoria — OUV, no qual a Ouvidoria da ADASA recebe
o cidaddo, lanca os dados do pedido de outorga em formuldrio
eletrébnico padronizado, confere e ordena a documentacdo
apresentada, e na auséncia de algum requisito, notifica o usudrio para

que possa suprir a documentacdo faltante no prazo de 30 (trinta) dias.

Estando o pedido completo, a Ouvidoria certifica os processos € 0s
encaminha diretamente para a andlise de mérito; na falta de
documentos, o processo € encaminhado para a drea com sugestdo de

arquivamento.
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Apesar deste tipo de atendimento ndo ser funcdo orgdnica da
Ouvidoria, o resultado para o usudrio foi a satisfacdo dele com os servicos
prestados pela ADASA expressada por mais de 29 (vinte e nove)

manifestacdes de elogio ao atendimento recebido.

Parece ndo ser muito, contudo, no mesmo periodo, ndo se registrou
nenhuma manifestacdo de elogio sobre servicos prestados por outras
unidades da ADASA.

3. PEDIDOS DE INFORMACAO DE PRONTO ATENDIMENTO, ELOGIOS E SUGESTOES
RECEBIDAS EM 2018

Em 2018, foram atendidos pela ADASA 4.188 pedidos de informacdo de pronto
atendimento, ou seja, manifestacdes na qual o usudrio recebbeu uma resposta

de imediato.

Conforme explicitado acima, o canal de atendimento telefénico € o principal

receptor de manifestacdes desse fipo de manifestacdo.

Os elogios foram responsdveis por 29 manifestacdes, sobre o atendimento
prestado pela Ouvidoria no atendimento presenciall2. Enquanto as sugestoes
foram responsaveis também por 29 manifestacdes, sendo, em sua maioria,
sugestdo aregulacdo e fiscalizacdo financeira da Caesb, no que concemne ao

Cconsumo Minimo.

N&o obstante, recelbemos apenas uma critica, que se refere a impossibiidade
de se pesquisar processos restritos da Superintendéncia de Recursos Hidricos —

SRH pela equipe da Assessoria de Ouvidoria.

12 Os elogios foram recebidos enfre maio e junho de 2018, referente ao atendimento
prestados nessa Ouvidoria. Trata-se de elogios depositados na urna de atendimento
presencial, que foi adquirida com o objetivo de se receber dos usudrios e dos préprios
servidores/colaborados elogios, sugestdes e/ou criticas ao atendimento prestado pela
Agéncia. As manifestacdes foram cadastradas no Sistema de Ouvidoria do Distrito
Federal - OUV/DF e demonstram alto nivel de satisfacdo dos usudrios com os servicos
prestados e com o atendimento recebido. O processo SEI 00197-00004865/2018-13 foi
encaminhado para conhecimento da Diretoria Colegiada.
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INFORMAGOES DE PRONTO ATENDIMENTO MES A MES
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Grdfico 6 — Quantidade de manifestacdes de informacdo de pronto atendimento em 2018.

As informacdes de pronto atendimento referem-se a atuacdo da Agéncia,
telefones internos, bem como orientacoes sobre o procedimento para obter
outorga (autorizagdo para intervencdo em corpos hidricos), ou orientagcdo de

COMO acessar 0s canais QJ()\/GBFFWCJFTWGBFWTCJIS.

INFORMAGOES POR CANAL DE
ATENDIMENTO
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Grdfico 7 - Comparacdo de informacdo entre canais de atendimento em 2018.

Foram recepcionadas também informacdes por meio do OUV/DF,

totalizando apenas 12 manifestacoes.
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Em relacdo ao total de informacdes de pronto atendimento recebidas,
cercade 51% tém como publico alvo os usudrios dos servicos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio. J& cerca de 27% das
informacodes de pronto atendimento tém como publico alvo os usudrios
de recursos hidricos.

O restante das informacdes (22%) € sobre o funcionamento da Agéncia,
seus projetos ou suas normas.
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DIRIMICAO DE CONFLITOS

A ADASA, como Agéncia Reguladora possui 3 funcdes, a normativa-

executiva, a fiscalizatéria-sancionadora e a de jurisdicdo administrativa.

A atividade de ouvidoria setorial e de dirimicdo de conflitos &, por forca
de Lei (Art. 3°, paragrafo Unico da Lei n® 4.285/2008), atividade finalistica

da Agéncia.

A dirimicdo de conflitos consiste em recepcionar as partes e, a partir de
meétodos autocompositivos ou heterocompositivos, apaziguar a relacdo,

dando fim ao conflito que levou as partes a buscarem a ADASA.

Para isto, a Ouvidoria da ADASA classificou a dirimicdo de conflitos em
dois grupos cujas ferramentas utilizadas na solucdo sdo diferentes. Assim,

temos os processos que objetivam:

1) Solugdo de Conflitos Setoriais;

2) Solucdo de Conflitos pelo Uso dos Recursos Hidricos.

SOLUCAO DE CONFLITOS SETORIAIS

A solucdo de conflitos setoriais sdo aquelas decorrentes da relacdo entre
O usudrio e os prestadores de servicos publicos regulados, em

decorréncia do ndo cumprimento das normas regulatorias.

A OQuvidoria da ADASA recepciona os usudrios dos servicos publicos
regulados quando esses buscam a solucdo de eventual conflito que

tenham com os respectivos prestadores.

Para fins de comodidade do usudrio e de acompanhamento pelos
orgdos de Gestdo do Sistema de Ouvidorias do DF, estas demandas sdo
recepcionadas para andlise prévia no Sistema de Ouvidoria do Distrito

Federal — (OUV-DF) como reclamacdes.

Em 2018 foram recepcionadas 118 (cento e dezoito) procedimentos de

dirimicdo de conflitos setoriais, cadastradas como reclamacoes.
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Das quais 117 (cento e dezessete) eram sobre os servicos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio, 1 (um) sobre o servico

publico de limpeza urbana e manejo de residuos sélidos.

RECLAMAGOES

Escreva uma descrigéo para seu mapa
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Imagem 3 — Reclamacgdes em 2018.

Cerca de 25% das reclamacgodes dos usudrios junto a Ouvidoria da ADASA
sdo julgadas procedentes, sendo as demais improcedentes ou
impossiveis de terem seu mérito analisado, seja por causa da falta das
informacdes necessdrias para a andlise da manifestacdo, seja porque o

assunto ndo € de competéncia da Agéncia.

Os principais assuntos nos quais os usudrios dos servicos publicos

regulados recorrem a ADASA sdo:
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TIPO DE RECLAMAGCAO QUANTIDADE

Excesso de Prazo em Execugdo de Servico pela Caesb 6

Md Execucgdo de Servigos pela Caesb 11

Ma Execucado de Servigos pelo SLU 1

Cobrangas Excessivas pela Caesb 43
Falta d’agua (Suspensdo ou Interrupgao) 26
Negociacao ou Outro Problema Relacionado a 08
Hidrometro
Cumprimento de Norma Expedida pela ADASA13 3
TOTAL 118

Tabela 8 — Procedimentos de dirimicdo de conflitos setoriais por assuntos em 2018.

Das 118 solicitacoes de dirimicdo de conflitos setoriais, 33 manifestacdes
foram declaradas procedentes pela Ouvidoria. Entretanto, apenas 7
dessas manifestacdes julgadas procedentes necessitaram do
encaminhamento do Posicionamento da Ouvidoria da ADASA co

prestador de servico, para que fosse acatado espontaneamente.

Mesmo esponténeos, os posicionamentos da Ouvidoria da ADASA foram
acatados pela CAESB em 57% dos casos. Nos demais casos, os usudrios
recorreram e tiveram seus processos de dirimicdo de conflitos setoriais
submetidos para decisdo final da Diretoria Colegiada e encontram-se em

andlise por aguele érgdo.

13 Relacionadas a dispositivos constantes na Resolugdo ADASA n. 14/2011, como multa
por impedimento de corte, multa por impedimento de leitura, cobranca de consumo
minimo por unidade consumidora, entre outros.

14 Referem-se aos processos SEl: 00197-00000277/2018-19, 00197-00000693/2018-17,
00197-00001545/2018-10, 00197-00002144/2018-79, 00197-00003584/2018-43, 00197-
00004330/2018-42 e 00197-00004657/2018-14.
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SOLUCAO DE CONFLITOS PELO USO DE RECURSOS HIDRICOS

As disputas em relacdo aos recursos hidricos sdo complexas e versam
sobre um bem ambiental em constante mudanca. Envolvem diversos
setores, orgdos e entidades publicas, além de vdarios individuos que estdo
envolvidos no problema, seja pelo vinculo comunitdrio, seja por

compartilharem do mesmo bem.

Os conflitos dentro da gestdo de recursos hidricos no Distrito Federal sGo
gerados pelo uso concorrente, mas tendem aescalonar e gerar

violéncia.

Apods o estudo do processo, € realizado o atendimento preliminarcom
todos os usudrios parficipantes do processo, com o intuito de esclarecer
sobre o processo de dirimicdo de conflitos, informd-los dos principios da

mediacdo/conciliacdo.

A mediagdo € um processo voluntdrio e confidencial, fundamentado no
didlogo. O mediador € imparcial, e possui a responsabilidade de conduzir
a comunicacdo entre osmediandos, por meio da utilizacdo de
ferramentas para que os envolvidos cheguem a um possivel acordo com

base nos proprios interesses.

A conciliagdo também é um processo voluntdrio. Na conciliagcdo a
conducdo do conflito ocorre de forma neutra e o conciliador possui a
responsabilidade de conduzir a comunicacdo entre os usudrios de forma
imparcial. Em comparacdo com o mediador, o conciliador atua mais

ativamente na busca de se empreender um acordo entre os litigantes.

No ano de 2018, a equipe houve a conclusdo do processo de dirimicdo
de conflitos pelo uso de recursos hidricos em 10 (dez) processos, 02 (dois)
que se iniciaram no ano de 2017 e os outros 08 (oito) que se iniciaram em
2018. Portanto, dos processos de dirimicdo de conflito que se iniciaram
em 2018 (9 processos ao todo), apenas um processo ainda se encontra

em andlise.
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DIRIMICOES DE CONFLITOS PELO USO DE RECURSOS HIiDRICOS EM 2018

MOTIVACAO INICIO™ |  FIM16 P.A.17 | E.U.18 V.C."? CONCLUSAO
Houve acordo com usudrios
1 - DENUNCIA que se comprometeram a
(CANAL) SRR 12 ] 0 regularizar até o final de abril
de 2019.
2 - MODIFICACAO Houve acordo com os usudrios
DE OUTORGA 18/08/17 [ 29/05/18 2 2 2 e elogio d equipe de
(BARRAGEM) mediacdo.
Houve acordo com usudrios
3 - DENUNCIA que se comprometeram a
(CANAL) USRS | OIS g 2 ¢ regularizar até o final de abril
de 2019.
[~ PEDIDE) /AR O usudrio conseguiu se associar
INGRESSO EM .
ASSOCIACAO 24/01/18 [ 30/07/18 1 0 2 ?;g\rS\SQ?CIOQOO gestora do
(CANAL) ’
Um dos usudrios ndo teve
5 — DENUNCIA interesse em participar do
(CANAL) AUOSIIE | 2y 0 Z ¢ ¢ procedimento de dirimicdo de
conflitos.

. O objeto do conflito em
?P_SI?ZEJNL?UNRC,:A{;A\ 09/07/18 |26/07/18 1 0 0 questdo ndo é competéncia

da ADASA.
7 - SOLICITACAO
PARA INTERVENCAO Conflito solucionado entre as
EM CORPO HIDRICO | 18/09/18|10/10/18 2 0 0 partes por meio de método de
— CANALIZACAO autocomposicdo.
(CANAL)

. Ndo houve possibilidade de
= DIENUNCEILA 09/10/1808/11/18 0 0 0 utilizar com ferramentas de
(CANAL) . .

autocomposicdo no conflito.
9 - RECLAMACAO - A CAESB passou a fornecer
Falta d'dgua 26/10/16 [ 12/03/18 0 0 0 dgua para todos os usudrios
(POCO) em conflito.
10 — DENUNCIA 12/06/17 | 21/02/18 Auséncia de represe,nfron’re
(POCO) 0 0 0 legal de um dos usudrios parte

do conflito.

Tabela 9 - Dirimicdo de conflitos pelo uso de recursos hidricos em 2018.

15 Data do recebimento da solicitagcdo de dirimi¢cdo pela equipe.
16 Data da conclusdo da dirimicdo pela equipe.
17 Quantidade de pré-atendimentos realizados pela equipe. SGo encontros individuais
anteriores a reunido coletiva com todos os usudrios.
18 Quantidade de encontros com todos usudrios com a finalidade de promover acordo.
19 Sdo as visitas de campo realizadas pela equipe com o objetivo de compreender
melhor o conflito.
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RELATORIO DA AUTORIDADE DE
MONITORAMENTO

O servico de informacdo ao cidaddo funciona na QOuvidoria da ADASA.
O responsavel pela Assessoria de Ouvidoria foi designado pela Diretoria
Colegiada da ADASA como a Autoridade de Monitoramento prevista no
art. 45 da Lei 4.990/2012.

QUANTIDADE DE PEDIDOS REGISTRADOS NO E-SIC
Em atendimento ao que dispde a Lei de Acesso a Informacdo do Distrito
Federal, reportamos que recepcionamos 120 pedidos de informacdo que

ndo puderam ser prontamente atendidos ao usudrio requisitante.

Dos 120 pedidos de informacdo, 109 acessos foram concedidos; 04
acessos foram negados, por se tratar de dados pessoais (1 caso),
processo em curso de decisdo (1 caso) ou por ser pedido genérico (2
casos); os 07 casos restantes sdo referentes a pedidos cujas informacdes

ndo existem na ADASA.

No ano de 2018 houve 3 recursos em primeira instGncia, sendo

prontamente atendidos20,
MANIFESTACOES DE INFORMACAO E-SIC EM 2018

19
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Grdfico 8 - Quantidade de pedidos de informacdo cadastrados no e-SIC em 2018.

20 Os usudrios alegaram informagdo incompleta. Dessa forma, os arquivos foram
disponibilizados novamente, protocolos e-SIC: 00197000030201801, 00197000081201825
e 00197000113201892.
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Os principais assuntos relacionados a esse canal de atendimento, sdo:

e Apuracdo de denuncias (acompanhamento de manifestacdes) —
16%;

e Copia e vista de processos — 20%; e

e Informacdes sobre Bacias Hidrograficas, Dados de Monitoramento,
Quantitativo de Outorga, entre outras informagcoes sobre recursos
hidricos — 31%.

Os pedidos de informacdes cadastradas no e-SIC, representaram 1% do
total de manifestacoes recepcionadas por essa Ouvidoria no ano de
2018.

Diferentemente das oufras manifestacdes classificadas como
informagoes, as do e-SIC sdo aquelas que a Ouvidoria NnGo consegue

fornecer ao usudrio de pronto atendimento.

O tempo médio para o atendimento das solicitacdes de informagado via
e-SIC foi de aproximadamente 14 dias. Houve, enfretanto, 6
manifestacdes respondidas depois do prazo (apds a prorrogacdo)?!,

referente a solicitacdo de informacdes de dados de recursos hidricos.

DA RECOMENDACAO

Os processos que dizem respeito a solicitacdo de Outorga para o uso de
recursos hidricos tramitam com acesso restrito a partir de seu

recebimento na drea técnica.

A justificativa da drea técnica € a de que o processo contém dados
pessoais do requerente. Contudo, € de se estranhar fal restricdo, pois
todos 0s processos judiciais ou administrativos em que haja interessado,

sempre haverd dados pessoais.

21 Processo SEI:00197-00000217/2018-98, 00197-00000535/2018-59, 00197-00002114/2018-
62, 00197-00005533/2018-56 e 00197-00005487/2018-95.
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Questionada a drea de outorga da Superinfendéncia de Recursos
Hidricos, obtivemos a resposta de que tal procedimento serd revisto em

breve.
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AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS

Em 2018 foram realizadas 8 Audiéncias PUblicas e 1 Consulta PUblica

acerca dos seguintes temas; contaram, respectivamente, com a

seguinte quantidade de manifestantes:

Consulta  PuUblica 001/2018/ADASA: proposta de alteracdo
Resolucdo n. 06, de 05 de julho de 2010, que estabelece os
procedimentos para a concessdo do bdnus desconfo de incentivo
a reducdo do consumo de dgua no Distrito Federal.

o Data: 13/06/2018 a 13/07/2018.

o Participantes: 1.
Audiéncia Publica 001/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que estabelece as diretrizes de sistema de recarga
artificial de aquiferos utilizando dguas de chuva captadas nas
coberturas nos bens imdveis no Distrito Federal que disponham de
captacdo de aguas subterr@neacs.

o Data: 20/02/2018.

o Parficipantes: 48.
Audiéncia Publica 002/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que estabelece a regulamentacdo dos procedimentos
para implantacdo, operacdo, manutencdo, monitoramento e
encerramento de aterros sanitdrios destinados & disposicdo final de
rejeitos pelo Distrito Federal.

o Data: 27/02/2018.

o Participantes: 95.
Audiéncia Publica 003/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que altera a Resolucdo ADASA n. 14/2016, que
estabelece os precos publicos a serem cobrados pelo prestados
de servicos de limpeza urbana e manejo de residuos solidos do
Distrito Federal na execucdo de atividades de gerenciamento dos

residuos de grandes geradores (eventos e da construcdo civil).
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o Data: 03/04/2018.

o Participantes: 100.
Audiéncia Publica 004/2018/ADASA: contribuicdes as propostas de
resolucoes referentes ao reajuste anual das tarifas — IRT 2018 e ao
pedido revisdo tarifaria extraordindria, 2° RTE solicitada pelo
prestador de servicos publicos de abastecimento de dagua e
esgotamento sanitdrio no Distrito  Federal, prestado pela
Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal — CAESB.

o Data: 23/04/2018.

o Participantes: 53.
Audiéncia Publica 005/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que estabelece os valores de referéncia para outorga
de uso de recursos hidricos em corpos de dgua de dominio do
Distrito Federall.

o Data: 15/05/2018.

o Parficipantes: 23.
Audiéncia Publica 006/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que estabelece as diretrizes para implantacdo e
operacdo de sistemas prediais de dgua ndo potdvel em
edificacdes residenciais.

o Data: 15/08/2018.

o Parficipantes: 62.
Audiéncia Publica 007/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que estabelece os procedimentos de atendimento e
das atividades de Ouvidoria no dmbito da ADASA e dd& outras
disposicoes.

o Data:07/11/2018.

o Participantes: 49.
Audiéncia Publica 008/2018/ADASA: referente a minuta de
resolucdo que tipifica as infracdes e estabelece as penalidades a
serem aplicadas aos prestadores de servicos publicos de limpeza
urbana e manejo de residuos solidos do Distrito Federal.
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o Data: 11/12/2018.

o Participantes: 43.

Com o objetivo de divulgar, dando publicidade, as Audiéncias e
Consultas PUblicas, essa Ouvidoria em 2018 encaminhou 21.956 e-mails, e
589 Oficios, convidando usudrios cadastrados em nossos bancos de
dados, bem como outras organizacdes que pudessem contribuir com o
tema. A média de e-mails por evento foi de 2.439. Enquanto a de Oficios
foi de 65.

Abaixo segue um grdfico comparando a quantidade de participantes

com a quantidade de confribuicoes em cada evento:
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Grdéfico 9 — Comparativo entre participacdes em Audiéncias PUblicas e contribuicoes
em 2018.
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RELATORIO DO OUVIDOR

O Relatério do Ouvidor contemplard 3 etapas: 1°) a avaliacdo do 2°
Plano de Trabalho da Quvidoria; 2°) a avaliacdo do cumprimento da
Agenda Regulatdria; 3) Recomendagdes para aprimoramento das

atividades da Agéncia.

l. AVALIACAO DO 2° PLANO DE TRABALHO DA OUVIDORIA
DA ADASA

A Ouvidoria da ADASA foi instituida em janeiro de 2016 como Estrutura de

Ouvidoria.

Em marco de 2018 foi aprovado o 2° Plano de Trabalho da Ouvidoria da
ADASA, cujos projetos ainda sdo muito assemelhados com os do 1° Plano
de Trabalho.

Isto se deve ante ao histérico de crise hidrica que assolou o DF nos Ultimos

anos e impediu uma discussdo mais proficua junto a Direcdo da ADASA.

Ndo obstante, apesar de ndo formalizados os processos da Quvidorig,
nestes Ultimos anos eles vém sendo empregados de forma continuag,

mensurados e constantemente aperfeicoados.

O principal projeto € a regulamentacdo do processo de atendimento e
dos processos de Ouvidoria que buscam dar visibilidade para a ADASA
a uma funcdo por muito tempo esquecida. Essa funcdo € a de Jurisdicdo

Administrativa Final sobre as dreas/assuntos regulados pela Agéncia.

A visibilidade adquirida com a formalizagcdo do procedimento gerard
impactos positivos no Distrito Federal, pois os consumidores terdo o
conhecimento de mais uma instGncia, que ndo o Poder Judicidrio, para
recorrer. A ADASA serd reconhecida como uma inst@ncia administrativa
final no que se refere aos servicos de abastecimento de dagua e
esgotamento sanitdrio, manejo e destinacdo final de residuos solidos, e

drenagem de aguas pluvidais.
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Contudo, o assunto € muito complexo. O exercicio da competéncia
jurisdicional administrativa € algo novo para a Diretoria Colegiada e para

a propria Agéncia, exigindo conhecimentos técnicos e juridicos.

ApsGs quase 3 anos de frdmite do processo na Diretoria, realizacdo de
Audiéncia PUblica e inUmeras reunides, o processo atualmente encontra-
se aguardando distribuicdo para que o relator possa apresentar o voto

final.

Por ordem deste Ouvidor, os demais projetos foram paralisados na
Ouvidoria para evitar conturbar, na Diretoria Colegiada, a aprovagcdo do

projeto acima tratado.

Contfudo, até o final do Plano de Trabalho, os demais projetos serdo

disparados para apreciacdo do Orgdo Diretivo da Casa.

Importante ressaltar que a independéncia deste Diretor Ouvidor estd
adstrita apenas no exercicio de suas atividades e € com base nisto que
enquanto a Diretoria Colegiada ndo apresenta as diretrizes cabiveis aos
processos inerentes da Ouvidoria, estas afividades vém sendo

executados nos Ultimos 3 anos.

. A AVALIACAO DO CUMPRIMENTO DA AGENDA
REGULATORIA

A ADASA continua na vanguarda no que se refere a regulacdo do
saneamento bdsico, podendo ser considerada uma das mais avangcadas

do pais.

Um grande passo que foi dado neste sentido foi a confeccdo de uma
Agenda Regulatdria que servird como diretriz da atuacdo da Agéncia,

em nivel de projetos regulatoérios.

A Agenda tem por objeto funcionar como um mecanismo de controle

social das atividades normativas do regulador.
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A Agenda Regulatéria da ADASA foi aprovada em portaria contida no
processo SEl n° 00197-00002011/2018-01.

A Agenda?2 se dispde para o biénio de 2018 a 2019. Segue abaixo a

agenda:
Ne DE B
EIXOS TEMAS ACOES
TEMAS
OUTORGA DE
1 LANCAMENTO DE REVISAO DA RESOLUCAO 009/2011
AGUAS PLUVIAIS
ESTUDOS SOBRE AS CONDICOES DE UTILIZACAO E
PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE DRENAGEM
DRENAGEM URBANA E MANEJO DAS AGUAS PLUVIAIS
URBANA X
ESTRUTURACAO  EsTpos DE COBRANCA PARA SUSTENTABILIDADE
L ECONOMICO FINANCEIRA DA PRESTACAO DE
SRS SERVICOS DE DRENAGEM URBANA
INSTRUMENTACAO LEGAL DA CONCESSAO
TIPIFICACAO DAS INFRACOES
ESTUDOS PARA IDENTIFICACAO DE NOVAS FONTES
5 SEGURANCA DE AGUA
HIDRICA
ESTUDOS PARA GESTAO DA DEMANDA DE AGUA
_ ESTUDO PARA APLICACAO DOS RECURSOS
RECURSOS GESTAO DOS )
) ADVINDOS DA COBRANCA PELO USO DA AGUA EM
HiDRICOS RECURSOS
) RIOS FEDERAIS
HIDRICOS NA
4
BACIA ESTUDOS PARA ATUALIZACAO DO BALANCO HIDRICO
HIDROGRAFICA DO DA BACIA

R1O DESCOBERTO
REGRAS DE USO NA BACIA

22http://www.adasa.df.gov.br/planejamento-estrategico-e-agenda-
regulatoria/agenda-regulatoria
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ESTUDO DE VIABILIDADE DE PAGAMENTO POR
SERVICOS AMBIENTAIS NA BACIA DO DESCOBERTO

GESTAO DOS ESTUDOS PARA ATUALIZAGAO DO BALANGO HIDRICO

RECURSOS
HIDRICOS NA
5
SUBBACIA DO REGRAS DE USO NA BACIA
RIBEIRAO
PIPIRIPAU
GESTAO DOS ESTUDO DE BATIMETRIA DO LAGO PARANOA
RECURSOS B )
) ATUALIZACAO DO BALANCO HiDRICO DA BACIA
HIDRICOS NA
6 .
BACIA ANALISE QUALITATIVA SEDIMENTOS
HIDROGRAFICA DO
H6) PARARE PLANO DE BACIA
COBRANCA PELO ESTUDO DE DEFINICAO DOS MECANISMOS E
8
uso VALORES PELO USO DA AGUA
32 REVISAO TARIFARIA PERIODICA
SUSTENTABILIDADE DEFINICAO DOS CRITERIOS DE CONTROLE
9 ECONOMICO- PATRIMONIAL DA CAESB
FINANCEIRA

APRIMORAMENTO DA ESTRUTURA TARIFARIA E
TARIFA SOCIAL DA CAESB

REVISAO DA RESOLUCAO 014/2011

AGUA E

ESGOTO REVISAO DA RESOLUGAO 015/2011

QUALIDADE DA

10 PRESTACAO DOS REVISAO DA RESOLUGCAO 08/2016

SERVICOS DEFINICAO DAS DIRETRIZES PARA ELABORACAO DO
PLANO DE EXPLORACAO DOS SERVICOS DE AGUA E
ESGOTO

ELABORACAO DO MANUAL DE CERTIFICACAO DAS

11
INFORMAGOES REGULATORIAS.
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12

RESIDUOS
SOLIDOS

13

TRANSVERSAL 14

FORTALECIMENTO
DA CAPACIDADE
REGULATORIA

SEGURANCA
JURIDICA E
EQUILIBIO
ECONOMICO
FINANCEIRO DO
SLU

QUALIDADE DA
PRESTACAO DOS
SERVICOS

FORTALECIMENTO
DA CAPACIDADE
REGULATORIA

REGULARIZACAO DO REUSO DE AGUAS CINZAS E
APROVEITAMENTO DE AGUAS PLUVIAIS - USO
RESIDENCIAL E NAO-RESIDENCIAL

PROPOSICAO DOS VALORES DE VBR-A E VBR-B DA
TLP E DE NOVA METODOLOGIA PARA CALCULO E
COBRANCA DE PRECOS PUBLICOS E TAXAS DE
MANEJO DE RESIDUOS

ESTABELECIMENTO DE INDICADORES E METAS DE
QUALIDADE PARA GESTAO DA PRESTACAO DOS
SERVICOS

TIPIFICACAO DE INFRACOES E APLICACAO DE
PENALIDADES AO PRESTADOR DE SERVICOS

ESTABELECIMENTO DE PROCEDIMENTOS PARA A
IMPLANTAGAO, MONITORAMENTO E
ENCERRAMENTO DE ATERROS SANITARIOS

PADRONIZACAO®! DO PROCESSO ADMINSTRATIVO
PARA A IMPOSICAO DE PENALIDADES AOS
PRESTADORES DE SERVICOS PUBLICOS

Tabela 9 — Agenda Regulatéria da ADASA, biénio 2018-2019.

1- Andamento das Acoes:

2.1 - Recursos Hidricos - SGo 13 acdes constantes da AR para o

periodo de 2018/2019, referentes aos recursos hidricos. As agdes em

azul foram cumpridas em 2018. Ou seja, executaram 38,5% da
Agenda em 2018.
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Estudos para identificacdo de novas fontes de agua
Estudos para gestdo da demanda de agua

Estudo para aplicacdo dos recursos advindos da cobranca pelo uso da dgua em rios

federais
Estudos para atualizacdo do balanco hidrico da bacia
Regras de uso na bacia - Rio Descoberto
Estudo de viabilidade de pagamento por servicos ambientais na bacia do descoberto
Estudos para atualizacdo do balanco hidrico regras de uso na bacia
Regras de uso na bacia - Ribeirdo Pipiripau
Estudo de batimetria do Lago Paranoa
Atualizacdo do balanco hidrico da bacia
Anadlise qualitativa de sedimentos
Plano de bacia do Rio Paranaiba

Estudo de definicdo dos mecanismos e valores pelo uso da dgua

2.2- Servigcos Publicos - SGo 19 acdes constantes da AR para o
periodo de 2018/2019, referentes aos servicos publicos. Apenas 1 acdo foi

executada em 2018. Ou seja, executaram 5,25% da Agenda em 2018.

Revisdo da resolucdo 009/2011

Estudos sobre as condicbes de utilizacdo e prestacdo dos servicos publicos de

drenagem urbana e manejo das dguas pluviais
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Estudos de cobranca para sustentabilidade econémico financeira da prestacdo de

servicos de drenagem urbana
Instrumentacdo legal da concessao
Tipificacdo das infracGes
32 Revisdo tarifaria periddica
Definigao dos critérios de controle patrimonial da Caesb
Aprimoramento da estrutura tarifaria e tarifa social da Caesb

Revisdo da resolucdo 014/2011
Revisdo da resolucdo 015/2011

Revisdo da resolucdo 08/2016

Definicdo das diretrizes para elaboracdo do plano de exploracdo dos servicos de dgua e

esgoto
Elaboracdo do manual de certificagcdo das informacgdes regulatdrias.

Regularizacao do reuso de dguas cinzas e aproveitamento de aguas pluviais - uso

residencial e ndo residencial

Proposi¢do dos valores de VBR-A e VBR-B da TLP e de Nova metodologia para calculo e

cobranca de precgos publicos e taxas de manejo de residuos

Estabelecimento de indicadores e metas de qualidade para gestdao da prestacdo dos

Servicos
Tipificacdo de infracdes e aplicacdo de penalidades ao prestador de servigos

Estabelecimento de procedimentos para a implantacdao, monitoramento e

encerramento de aterros sanitarios

Padronizacdo do processo administrativo para a imposicao de penalidades aos

prestadores de servicos publicos
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DAS RECOMENDACOES

PARA MELHORIA DA TRANSPARENCIA DAS INFORMACC)ES
Os processos que dizem respeito a solicitfacdo de Outorga para o uso de
recursos hidricos tramitam com acesso restrito a partir de seu

recebimento na drea técnica.

A justificativa da drea técnica € a de que o processo contém dados
pessoaqis do requerente. Contudo, € de se estranhar tal restricdo, pois
todos os processos judiciais ou administrativos em que haja interessado,
possuem dados cadastrais iniciais. Outrossim, frata-se de solicitacdo de
uso de bem publico, sobre o qual deve ser observada a viabilizacdo do

conftrole social.

Questionada a drea de outorga da Superintendéncia de Recursos
Hidricos, obtivemos a resposta de que tal procedimento serd revisto em

breve.

PARA MELHORIA DA PARTICIPACAO E DO CONTROLE SOCIAL
NOS PROCESSOS NORMATIVOS

Compete a Ouvidoria da ADASA o gerenciamento dos eventos de
audiéncia publica e de consulta publica. Contudo, apesar dos esforcos
empreendidos na emissdo de convites e na publicizacdo dos eventos, a

participacdo geral € muito baixa.

Um dos fatores que percebemos é a inexisténcia de um fluxo formal do
processo que forma futura norma da Agéncia, o que ndo gera a
seguranca e a previsibilidade necessdria no projeto que leve a uma
adesdo maior e mais qualificada dos processos normativos expedidos
pela ADASA.

De sua parte ja foi apresentado proposta de normativo interno com o

intuito de orientar as dreas sobre as possibilidades de se criar, ainda nas
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fases iniciais do processo de formacdo da norma, momentos de

interlocucdo com a sociedade.

Outro ponto que merece especial atencdo € a formalizacdo da Agenda
Regulatéria apods o devido controle e participacdo social no qual faz-se
mister a atuacdo da populacdo, tanto no momento da elaboracdo,

quanto na divulgacdo periddica do cumprimento dela.

PARA MELHORIA DAS ACOES DE FISCALIZACAO

Existe clara distincdo entre o que é o procedimento de fiscalizacdo e a

caracterizacdo das acoes infracionais por norma especifica.

Pois bem, no dmbito da ADASA, as normas que estabelecem os
procedimentos de fiscalizacdo foram editadas conjuntamente com as

condutas de infracdo administrativa.

SAo as Resolucdes ADASA n° 163/2006 e 188/2006, que estabelecerem o
procedimento de fiscalizacdo e as sancdoes administrativas para os
usudrios de recursos hidricos e para o prestador de servicos publicos de

abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio, respectivamente.

Em ambos os casos as normas foram expedidas antes da reestruturacdo
da ADASA pela Lei n°® 4.285/2008 e da realizacdo do primeiro concurso
publico para lotacdo dos cargos efetivos do quadro proprio de pessoal
da ADASA.

Os procedimentos sdo longos, ineficazes e carecem de avaliacdo de sua
real efetividade e, em especial, nGo respeitam a atual estrutura organica

e de pessoal da Agéncia.

Assim, faz-se necessdrio que a Diretoria Colegiada, compreendendo a
necessidade de aprimorar os procedimentos internos, dé a devida
atencdo as necessidades de especializacdo, celeridade dos processos,
eficiéncia dos atos, se preocupando com a boa utilizacdo do poder de
policia administrativa da Agéncia e na presuncdo da legitimidade dos

atos administrativos.
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PARA MELHORIA DA ATUACAO NA SOLUCAO DOS CONFLITOS
SETORIAIS

A Ouvidoria atua na recepcdo das demandas dos usudrios e atua na
solucdo de conflitos no processo administrativo, se posicionando como
primeira inst@ncia, de forma a melhorar a instrucdo do processo para
eventual acionamento da Diretoria Colegiada da ADASA, por intermédio
do QOuvidor.

Apesar de a Ouvidoria da ADASA atuar nos processos de solucdo de
conflitos setoriais e de recursos hidricos, a atuacdo do érgdo responsavel
pelas atividades de Ouvidoria Setorial ocorre mesmo sem procedimento

formalizado por meio de resolucdo.

Como consequéncia da demora na andlise do normativo que
regulamenta os procedimentos de Ouvidoria pela Diretoria Colegiada, a
divulgacdo mais assertiva desta competéncia da ADASA fica
prejudicada. Ressalta-se que por muito tempo essa competéncia ndo foi

exercida.

Deste modo, deve o colegiado maximo da Agéncia buscar os subsidios
necessarios para a tomada de decisdo, bem como coordenar o0s
esforcos para a estruturacdo do exercicio da atividade de Jurisdicdo

Administrativa de competéncia da ADASA.

JOAO CARLOS TEIXEIRA

Ouvidor da ADASA
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