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INTRODUCAO

O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no terceiro trimestre de 2019, pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora

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

A Ouvidoria da Adasa atua em duas frentes, uma recebe manifestacdes de diferentes canais, o presencial, OUV-DF, E-SIC, e-

mail e telefone; a outra atua na organizacdo e promocao de audiéncias publicas.

As manifestacOes recebidas sao classificadas, registradas e respondidas. Os tipos de manifestacdo sao: elogio, denuncia,

informacdes, solicitacdo, reclamacado e sugestao.
As atividades desenvolvidas por essa Ouvidoria podem ser detalhadas em:

e Recepcdo da manifestacdao do usuario por meio dos canais de atendimento (presencial, eletrénico);

e Triagem e reclassificacdo, apenas para fins internos, de manifestacao;

e Verificagao dos normativos aplicaveis as reclamacdes e denuncias dos cidadaos;

e Requisicao de informacdes aos prestadores de servicos;

e Consulta as areas técnicas;

e Realizacao, divulgacdo e recepcionamento das contribuicdes referentes as Audiéncias e Consultas Publicas realizadas

pela Adasa.

A Ouvidoria atua na participacao direta sociedade civil, permitindo o controle social. Desempenha um papel de construcao de

confianca da sociedade e do respeito sobre o0s servicos prestados pela instituicao.



TOTAL DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTACAO

No terceiro trimestre de 2019 foram recepcionadas 749 (setecentas e quarenta e nove) manifestacdes, conforme se extrai da

Figura 1.

Tratam-se das manifestacdes recepcionadas por todos 0os nossos canais de atendimento.
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Figura 1. Grafico com manifestagdes por tipo.



TOTAL DE MANIFESTACOES POR CANAL DE ATENDIMENTO

Considerando-se os diferentes canais de recepcdo de demanda, telefénico, OUV/DF, presencialmente, e-SIC e e-mail,

observa-se na Figura 2 que o telefone é o canal mais demandado.
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OAGOSTO 225 18 3 4 4
SETEMBRO 180 17 4 8 6

Figura 2. Grafico de manifestagdes por canal de atendimento.



INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

O indice de cumprimento do prazo de resposta, Figura 3, refere-se ao quantitativo de manifestacGes recebidas pelo OUV/DF

e respondidas dentro do prazo.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta O prazo médio para resposta das manifestacdes do
Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal foi de 8

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 3% (oito) dias.

Quando consideramos todas as manifestacdes, o

prazo meédio de resposta é de 1,37 dias.

Mo Prazo: 97% /

Figura 3. Grafico representativo de cumprimento de prazo.



ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

No Quadro 01, estdao apresentados o ranking de assuntos mais demandados no 3° trimestre:

Tipo de Assunto Quantidade
Manifestagao
INFORMACAO Processo de Atendimento - Telefones Caesb / OUVIDORIA Caesb (OUV) 475
INFORMACAO Informacgdes sobre a Adasa e suas atividades 59
INFORMACAO Servigos Prestados pela Caesb 45
DENUNCIA Captacao Irregular Subterranea 31
INFORMACAO Processo de Atendimento - Registro de Manifestacdes 30

Quadro 01. Principais assuntos das manifestacdes.




INDICE DE RESOLUTIVIDADE

A Figura 4 mostra o resultado do percentual de manifestacdes resolvidas. Destaca-se que a definicdo de resolvido ou ndo é

realizada préprio demandante no OUV-DF.

indice de Resolutividade
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Figura 4. Grafico representativo de resolutividade.



INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA

A Figura 5 representa o percentual de satisfacdo do cidadao com o servico de Ouvidoria. Sendo opcional o preenchimento da

pesquisa de satisfacdo ao acessar o OUV/DF.

indice de satisfacio com o servico de Ouvidoria
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Figura 5. Grafico representativo de satisfacdo com o servico de Ouvidoria.



AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS

No terceiro trimestre de 2019 foram realizadas 4 (quatro) Audiéncias Publicas e 1 (uma) Consulta Publica que versaram sobre

0s seguintes temas:

e Audiéncia Publica 004/2019/Adasa: proposta de minuta de resolucdo que define os critérios a serem observados na
instalacdo de sistema de monitoramento de volumes captados em corpos hidricos de dominio do Distrito Federal e
nagueles delegados pela Unido e estados, e altera dispositivos da Resolucdo Adasa n. 350/2006.

o Data: 16/07/2019.
o Participantes: 36.
o Contribui¢des Recebidas: 9.

e Audiéncia Publica 005/2019/Adasa: Relatdrio da Analise de Impacto Regulatdrio — AIR da alteracdo da estrutura tarifaria
dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario do Distrito Federal.

o Data: 13/08/2019.
o Participantes: 69.
o Contribuigdes Recebidas: 756.

e Audiéncia Publica 006/2019/Adasa: proposta de minuta de resolucdo sobre os procedimentos operacionais para

devolucdo dos recursos oriundos da Tarifa de Contingéncia, aplicada ao servico publico de abastecimento de agua,

prestado pela Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal — Caesb, em virtude da revogacao da situacao



critica de escassez hidrica nos Reservatorios do Descoberto e de Santa Maria, nos termos da Resolucao Adasa n® 36, de
20 de dezembro de 2018.

o Data: 27/08/20109.

o Participantes: 42.

o Contribui¢des Recebidas: 2

e Audiéncia Publica 007/2019/Adasa: proposta de minuta de resolucdo que regulamenta as atividades de Ouvidoria no

ambito da Adasa e da outras providéncias.
o Data: 17/09/2019.
o Participantes: 36.
o Contribui¢des Recebidas: 3.

e Consulta Pdblica 003/2019/Adasa: proposta de minuta de resolucdo que que institui a metodologia de auditoria e
certificacdo das informacdes regulatodrias provenientes da prestacao dos servicos publicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario do Distrito Federal.

o Data: 02/09/2019 a 16/09/2019.
o Participantes: 1.

o Contribui¢des Recebidas: 1.



SERVICO DE INFORMACAQO AO CIDADAO (SIC)

A Ouvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de acesso a informacgdo, regulamentados pela Lei n° 4.990/2012. Os
pedidos sdo recebidos por meio do Sistema Eletronico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC). No terceiro trimestre foram

recebidas 16 solicitacdes de acesso a informacao, conforme Figura 6, sendo todas respondidas dentro do prazo.
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Figura 6. Grafico de manifestacdes do Servico de Informacado ao Cidadao.
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