Relatorio do 3°Trimestre
da Ouvidoria da Adasa

2022

Brasilia, outubro de 2022



Ouvidor

Robinson Ferreira Cardoso

Assessor de Ouvidoria

César Augusto Cunha Campos

Equipe de Ouvidoria
Camila Nunes de Albuquerque Dias
Jéssica Rodrigues de Souza
Paula Rodrigues Azevedo
Thais Barbosa Goncalves

Vilma Conceicdo dos Santos

Estagiarios
Eduarda Dé Carli Zisman

Henrique Lima de Araujo

Expediente Relatério
Superviséo Geral

Robinson Ferreira Cardoso

Producéo de Conteldo

Thais Barbosa Goncalves

Revisdo

César Augusto Cunha Campos



Sumario

1. INTRODUCAO

2. SISTEMA DE OUVIDORIA
DO DISTRITO FEDERAL — OUV/DF

3. TOTAL DE MANIFESTACAO POR
CANAL DE ATENDIMENTO

4. INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

5. INDICE DE SATISFACAO
DO ATENDIMENTO

6. INDICE RESOLUTIVIDADE

7. SERVICOS DE INFORMACAO
AO CIDADAO (SIC)



1. INTRODUCAO

O presente relatério retrata as atividades desenvolvidas, no terceiro
trimestre de 2022, pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e

Saneamento Basico do Distrito Federal (Adasa).

A Ouvidoria da Adasa atua em duas frentes: recebe manifestacbes de
diferentes canais (presencial, OUV-DF, e-SIC, e-mail e telefone); a outra atua na

organizacéo e promoc¢ao de audiéncias e consultas publicas.

As manifestacdes recebidas sao classificadas, registradas e respondidas.
Os tipos de manifestacdo sdo: elogio, denuncia, informacdes, solicitacéo,

reclamacao e sugestao.

As atividades desenvolvidas por essa Ouvidoria podem ser detalhadas

em:

e Recepcdo da manifestagdo do usuério por meio dos canais de
atendimento (presencial, telefénico e eletrénico), sempre procurando
atender o usuario da melhor forma, gerando acolhimento e confianca

pelo servico oferecido;

e Triagem e reclassificagé@o, apenas para fins internos, de manifestacao;

e Requisicao de informacgdes aos prestadores de servigos;

e Verificacdo e instauracéo do processo de analise de conflito setoriais
para garantir o contraditério e a ampla defesa das partes envolvidas e
para se chegar a uma solucdo justa decorrente da aplicagcdo das

normas expedidas pela agéncia e da legislagéo superior.



e Consulta as areas técnicas; e

e Realizagcdo, divulgacdo e recepcionamento das contribuigbes

referentes as Audiéncias e Consultas Publicas realizadas pela Adasa.

A Ouvidoria atua na participacédo direta da sociedade civil, permitindo
maior controle social. Desempenha um papel de construcdo e manutencao do
conhecimento e confianca da sociedade sobre os servicos regulados e/ou
prestados pela instituicdo. Procurar ouvir, por seu carater intrinseco, e dentro do
ato de comunicacdo, responder ao cidadao, estreitando e fortalecendo as
relacdes existentes entre usuarios e prestadores, por intermédio da Adasa.

A Ouvidoria da Adasa ainda atua na tentativa da solugcéo dos conflitos
setoriais e na instrugéo dos processos que demandem posicionamento final da

Diretoria Colegiada.



2. SISTEMA DE OUVIDORIA DO DISTRITO FEDERAL -
OUV/DF

No terceiro trimestre de 2022 foram recepcionadas 184 (cento e oitenta
e gquatro) manifestacdes pelo Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal —
OUV/DF, conforme se extrai do Grafico 1. Neste grafico também se encontra a
quantidade de manifestacdes que foram recepcionadas, mas que nao eram de

nossa competéncia, sendo tramitadas para devida correcao de fluxo.
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RECLAMAGAO DENUNCIA ELOGIO SOLICITACAO | TRAMITADAS
JULHO 27 8 0 1 25
AGOSTO 23 16 0 2 39
SETEMBRO 9 10 1 1 22

JULHO = AGOSTO = SETEMBRO
Gréfico 1. Gréafico com manifestagdes por tipo.

**As manifestagdes cadastradas no sistema como “reclamagao” sdo, em sua totalidade,
solicitacdo de dirimicdo de conflitos setoriais, inaugurando o processo administrativo.



3. TOTAL DE MANIFESTACAO POR CANAL DE
ATENDIMENTO

Foram recepcionadas no 3° trimestre 429 (quatrocentos e vinte e nove)
manifestacdes por todos nossos canais de atendimento.

Considerando-se os diferentes canais de recepg¢ao de demanda:
telefénico, OUV/DF, presencialmente, e-SIC e e-mail, observa-se no Gréfico 2
qgue o telefone foi o canal mais demandado no terceiro trimestre de 2022 com
215 (duzentos e quinze) telefonemas atendidos, seja para informacdes de pronto
atendimento, como para registro de manifestagcao. Desta forma, vemos que o
telefone é o canal mais acessivel e pratico para o usuario entrar em contato com
a ouvidoria, tendo em vista que normalmente os usuarios possuem dificuldade
para acessar o Sistema de Ouvidoria - OUV/DF, ou outros meios que dependam

de acesso a internet.
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Graéfico 2. Manifestagfes por canal de atendimento.



4.INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE
RESPOSTA

O indice de cumprimento do prazo de resposta (Gréafico 3) refere-se ao
guantitativo de manifestacdes recebidas pelo OUV-DF e respondidas dentro do
prazo. Os dados mostram que a Ouvidoria da Adasa atendeu aos prazos da lei
em 98% (noventa e oito por cento) das manifestacdes recebidas. O prazo médio
para resposta das manifestacdes do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal foi
de 12 (doze) dias.
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Gréfico 3.



5. INDICES DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

Os indices de pesquisa no 3° trimestre cairam significativamente apos a
realizacdo do concurso da Adasa, 0s usuarios se mostraram muito insatisfeitos
com a banca organizadora do concurso publico para provimento de cargos

efetivos do quadro de pessoal da Agéncia.

O percentual de satisfacdo do cidaddo no 3° trimestre de 2022 sao de
57% (em relagédo ao servigo de Ouvidoria), 71% (de recomendacéo) e de 57%
(com o atendimento). Sendo opcional o preenchimento da pesquisa de

satisfacdo pelo demandante ao acessar o OUV-DF.

O indice mais afetado foi o de resolutividade que teve seu percentual em

29%, como demonstra na Grafico 7.
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Gréfico 4.
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Gréfico 7.



6. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a
Informacéo, regulamentados pela Lei n° 4.990/2012. No terceiro trimestre foram
recebidas 25 (vinte e cinco) solicitagbes de acesso a informacéo, e 4 recursos
sendo 3 de primeira instancia e 1 de segunda instancia. Todas as manifestacoes
recebidas pelo e-SIC foram respondidas dentro do prazo legal ndo sendo

necessario a prorrogacdo de nenhuma delas.

i SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO (SIC)
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Graéfico 8. Servico de Informacéo ao Cidadao (E-SIC).



