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APRESENTACAO

O presente relatorio tem a finalidade de apresentar uma analise quantitativa e qualitativa das
atividades desenvolvidas pelo Ouvidor no ano de 2020.

A Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento Basico do Distrito Federal (Adasa),
reestruturada pela Lei n°® 4.285/2008, tem como missao institucional e finalidade basica a
regulacéo dos recursos hidricos e a regulagao dos servigos publicos de competéncia do Distrito
Federal, com o intuito de promover a gestao sustentavel dos recursos hidricos e a qualidade dos
servicos de energia e saneamento basico em beneficio da sociedade.

A referida Lei estabelece como regulagdo as atividades de outorga, referente a gestao dos
recursos hidricos, regulamentacao, fiscalizagdo, ouvidoria, dirimicdo de conflitos e sangéo
administrativa, referente aos demais casos, sobre os prestadores de servigos e aos usuarios e/ou
consumidores.

Entre os objetivos fundamentais elencados pela Lei, temos: (1) o estabelecimento de canais para
atender eventuais queixas dos usuarios, consumidores ou prestadores de servicos e dirimir
conflitos entre esses atores e deles com a Adasa; e (Il) a promogéo da participagdo do cidaddo no
processo decisério daAgéncia.

O Ouvidor, de acordo com a Lei de reestruturacéo, faz parte da estrutura orgénica basica da
Adasa, que é composta ainda pela: (a) Diretoria Colegiada; (b) Secretaria Geral; e (c)
Superintendéncias. O Ouvidor € indicado pelo Governador e atua junto a Diretoria Colegiada. Nao
é subordinado hierarquicamente e possui mandato de 3 (trés) anos.

As competéncias atribuidas ao Ouvidor pela Lei, s&o (Art. 25):

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

2)  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 usuarios de recursos hidricos;

3) Zelar pela solugdo das reclamacgdes dos usuarios, inclusive de recursos hidricos,
consumidores e administrados, no que se refere aos servigos publicos e demais assuntos
decorrentes das competéncias da ADASA,;

4)  Apurar e solucionar as reclamacgdes dos usuarios, inclusive de recursos hidricos, e dos
consumidores de servigos publicos de competéncia da Agéncia, bem como dos administrados,
qguanto as penalidades aplicadas por sua fiscalizacéo;

5)  Conciliar os conflitos e litigios existentes de toda ordem entre usuarios, consumidores,
administrados e prestadores de servigcos publicos de competéncia da autarquia, assim como
encaminhar a solugéo aceita pelos envolvidos.

O Ouvidor daAdasa, desde a sua nomeagao em setembro de 2019, com o apoio da Assessoria da
Ouvidoria tem desenvolvido atividades que buscam promover a Ouvidoria como um mecanismo
de participagao social, viabilizando a defesa e a protecéo dos direitos dos usuarios dos servigos
regulados pela Adasa.

AAssessoria de Ouvidoria atua tanto no atendimento ao cidadao (em relagéo a atuagéo da propria

Adasa e sobre a qualidade dos servigos regulados por essa Agéncia), quanto presta apoio ao
Ouvidor no desempenho das suas fungoes.

—



1. ATENDIMENTOS REALIZADOS EM 2020

AResolugéoAdasa n® 13, de 20 de dezembro de 2019, regulamenta as atividades de Ouvidoria no
ambito da Adasa. O Art. 2° da referida norma estabelece que o Ouvidor é responsavel pela
coordenacdo das atividades de Ouvidoria da Adasa e conta com o apoio da Assessoria de
Ouvidoria.

A atuacao da Ouvidoria da Adasa é dividida em dois setores: institucional e setorial. Enquanto
ouvidoria institucional, realiza o recebimento e processamento de denuncias, reclamacoes,
sugestodes, pedidos de informacao, solicitagcbes e elogios dos usuarios, referentes aos servigos
prestados e/ou atos expedidos pela Adasa. Quanto ouvidoria setorial, recebe e processa
reclamacdes e denuncias dos usuarios dos servigos regulados pela Adasa, relativas ao
descumprimento das normas expedidas por essaAgéncia.

Os tipos de manifestagdes que os usuarios/cidaddos podem registrar junto a Adasa, séo:
sugestao, elogio, solicitacao, pedido de informacéo, reclamacéo e denuncia.

l. SUGESTAO: consiste na manifestagéo na qual o usudrio/cidadao realiza a proposicao de
uma ideia ou formula uma proposta de aprimoramento de regulamentos ou de servigos prestados
pelaAdasa;

Il. ELOGIO: € o registro de manifestacdo que demonstra reconhecimento ou satisfagéo sobre
um servico oferecido/prestado pela Agéncia ou em relacao ao atendimento realizado;

. SOLICITACAO: trata-se de requerimento de adogao de providéncias por parte daAdasa, em
relagédo as suas competéncias;

IV. PEDIDO DE INFORMACAO (INFORMACAO): pedido de informacées, esclarecimentos,
orientagdes, documentos, entre outros, conforme previsto pela Lei Distrital n° 4.990, de 12 de
dezembrode 2012;

V. RECLAMACAO: é a manifestagéo na qual ha demonstragéo de insatisfagéo pelos usuarios
dos servigos publicos regulados pela Adasa ou insatisfagéo referente aos servigos prestados pela
propria Agéncia; e

VI. DENUNCIA: é a comunicacao de pratica de ato irregular cuja solugdo dependa da atuacéo
fiscalizatoria da Adasa ou correigcao.

Os canais de atendimento ao usuario sao: (a) via sistemas: e-SIC e OUV-DF; (b) via e-mail; (c) via
atendimento telefonico; e (d) via atendimento presencial.

Em 2020 foram recepcionadas 2.889 (duas mil oitocentos e oitenta e nove) manifestacoes,
conforme demonstrado na Figura 1:




Figura 1 —Manifestacbes recebidas em 2020.
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Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2021).

A analise da série historica dos atendimentos prestados pela Ouvidoria da Adasa demonstra uma
reducéo no numero de atendimentos realizados. Amédia até 2019 era de 6.397 (seis mil trezentos
e noventa e sete) atendimentos anuais. Em 2020 tivemos um decréscimo de aproximadamente
54% (cinquenta e quatro porcento).




A Figura 2 apresenta a evolugao dos atendimentos realizados pela Ouvidoria da Adasa entre os
anos de 2016 e 2020.

Figura 2 — Comparacéao quantitativa de manifestagdes recebidas entre 2016 e 2020
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Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2020)

O indice de satisfagdo com os servigos de Ouvidoria da Adasa mostra que 59% dos usuarios que
responderam a pesquisa se sentiu satisfeitos com os servigos prestados por esta Ouvidoria em
2020. Ja o indice que mede a satisfagdo com o atendimento fornecido pela equipe de Ouvidoria
mostra que 69% dos respondentes ficaram satisfeitos em 2020.

Atendimentos por Canal de Acesso em 2020

Quanto as manifestagdes recebidas em 2020 pela Ouvidoria da Adasa, cumpre detalhar os
atendimentos por canal de entrada, conforme representado na Figura 3.




Figura 3 — Detalhamento de atendimentos por Canal de Acesso ao Usuario em 2020

Manifestacoes por Canal

= E-mall

= Telefone

» OUV-DF
e-51C

® Prasencial

72%

Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2020).

Observa-se que o atendimento por telefone é o canal mais acessado pelos usuarios, seguido pelo
OUV-DF. Anteriormente, como pode ser constatado em relatérios anteriores, o atendimento
presencial ficava em segundo lugar. Entretanto, devido as medidas de restricdo impostas para o
enfrentamento do COVID-19, o atendimento presencial apresentou uma queda substancial. De
um modo geral, o atendimento telefénico consiste na orientagdo sobre registro de manifestacoes e
acessos as outras areas daAdasa.

A analise da Figura 3 deve ser combinada com a analise da Figura 4, que apresenta a distribuic&o
de atendimentos mensais.




Figura 4 — Evolugado mensal dos atendimentos, por canal de acesso
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Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2020).

Ressaltamos que os canais para registro de manifestacdes, conforme o Decreto n°® 36.462/2015,
que regulamenta a Lei n° 4.896 de 31 de julho de 2012, é o 162, OUV-DF ou o atendimento
presencial. Os demais canais destinam-se ao Servigco de Informagdes ao Cidadéo (SIC) e para
orientacées de como registrar manifestagcdes, orientagcbes de como acessar os prestadores de
servigos ou outras informagdes de pronto atendimento.

Atendimentos por Tipo de Manifestagao em 2020

Para melhor visualizagdo, apresentamos os atendimentos realizados em 2020 por tipo de
manifestagcéo, conforme Figura 5. Detalhamento de manifesta¢des por tipo, 2.092 (duas mil e
noventa e duas) sdo de atendimentos telefGnicos, os quais se caracterizam por orientagdes,
informacgdes e esclarecimentos aos usuarios dos servigos publicos de saneamento basico e aos
usuarios de recursos hidricos.




Figura 5. Detalhamento de Manifestagées por tipo
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Fonte: Assessoria de OuvidoriadaAdasa (2021).

Das 191 (cento e noventa e uma) denuncias registradas via OUV-DF, 89% referem-se a
irregularidades no uso de recursos hidricos. Outras denuncias recebidas pela Ouvidoria da Adasa
tratam de irregularidades sobre fossas e/ou outros assuntos sem competéncia fiscalizatoria da
Agéncia.

As reclamacgdes, por seu turno, sao referentes a atuacao dos prestadores de servigos publicos
regulados pela Adasa, nas quais os usuarios solicitam a dirimicdo do problema pela Agéncia. A
maior parte dessas reclamagdes sao referentes aos servigcos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario.

A classificagdo das manifestacdes em denuncias e/ou reclamacdes € realizada pela propria
Ouvidoria da Adasa e os resultados comparativos por tipo, podem ser observados na Figura 6.




Figura 6. Demonstrativo da distribuicdo mensal de manifestagdes em 2020
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Fonte: Assessoria de OuvidoriadaAdasa (2021).

O grafico demonstra um pico de reclamac¢des em maio e um crescimento progressivo a partir de
julho. Mesmo com a implementagéo da nova estrutura tarifaria, anunciada no més de maio, o perfil
das reclamacgbes se manteve relacionado a ma execugao de servigos pela concessionaria
responsavel pela prestagdo do servico publico de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario, equivalente a 37% do total das reclamacgbes registradas. Os outros 30% referem-se a
cobrancgas excessivas pelo prestador (percentual referente a maio e junho).

As denuncias sobre irregularidades no uso de recursos hidricos apresentam um aumento a partir
de junho, durante o periodo de estiagem e que perdura até o inicio do periodo chuvoso, em
outubro/novembro.

Perfil de Manifestag6es Registradas no OUV-DF

O Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF), € o sistema oficial para registro e
acompanhamento das manifestagdes, utilizado pela Rede de Ouvidoria do Governo do Distrito
Federal. Desde a suaimplementacéo em setembro de 2016, o OUV-DF ja recebeu mais de 800 mil
manifestagbes, conforme informacado da reportagem em comemoragédo aos quatro anos do
sistema’.

1. Disponivel em: <http://www.ouvidoria.df.gov.br/ouv-df-quatro-anos-de-um-sistema-que-
aproxima-o-gdf-dos-cidadaos/>

—



Este sistema permite o registro e 0 acompanhamento das demandas por meio virtual, pelo sitio
eletrénico <https://www.ouv.df.gov.br> ou pelo atendimento telefénico no numero 162, e é usado
pelas Ouvidorias dos o6rgaos do Distrito Federal. Nele é possivel o redirecionamento de
demandas, caso nao seja competéncia do 6rgao, sem que o usuario/cidaddo necessite realizar
novo registro. Em virtude das limitagcdes na geracédo de dados estatisticos pelo referido sistema
(como impossibilidade de reclassificagdo de assunto e do tipo de manifestacéo), as informacdes
das manifestacdes sédo controladas e gerenciadas via banco de dados individual da Ouvidoria da
Adasa. Tal medida, pode gerar diferengas entre as informacdes fornecidas pelo Sistema e as
informagdes do controle individual da Ouvidoria da Adasa.

Em nossos registros internos, consta o recebimento de 478 (quatrocentas e setenta e oito)
manifestacdes via o Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal, classificadas por tipo da seguinte
forma:

Denuncias: 191.

Elogios: 18.

Informacdes: 50.

Reclamacgbes: 196.

Solicitagbes: 17.

Sugestdes: 6.
Ja dos dados extraidos do proprio Sistema, identificamos os seguintes aspectos: evolu¢ao mensal
das manifestagcbes registradas no Sistema (figura 7), quantidade de manifestacdes por
classificacdo (figura 8), regibes administrativas (figura 9), formas de entrada (figura 10) e
percentual de manifestac¢des identificadas e andnimas (figura 11).

Figura 7. Grafico de evolugdo mensal das manifestagdes registradas no OUV-DF

Evolucao mensal

Mandesiagdey peos s

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF (2021).
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Figura 8. Grafico de quantidade de manifestagdes por classificagao.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF (2021).

Figura 9. Quantidade de manifestacdes por regido administrativa registradas no OUV-DF
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Figura 10. Grafico de formas de entrada de manifestagdes no OUV-DF
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Fonte: Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV/DF (2021)

Figura 11. Percentual de manifestacdes identificadas e anénimas

Fonte: Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal- OUV/DF (2021)
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2. DIRIMICAO DE CONFLITOS ENTRE OS

CIDADAOS E OS PRESTADORES DE SERVICOS

A dirimicdo de conflitos entre cidadaos e os prestadores dos servicos regulados pela Adasa,
consiste em recepcionar as partes e, a partir de métodos autocompositivos ou
heterocompositivos, acontece o acordo entre os envolvidos, dando fim ao conflito que trouxeram
as partes aAdasa.

Em 2020, a Ouvidoria da Adasa atuou na solugéo de conflitos setoriais. Registramos que, com o
advento da Resolu¢ao Adasa n® 13, de 20 de dezembro de 2019, os conflitos pelo uso de recursos
hidricos passaram a ser dirimidos pela Superintendéncia de Recursos Hidricos.

Solugao de Conflitos Setoriais

Conflitos setoriais sdo aqueles provenientes da relagdo entre os usuarios/consumidores dos
servigos publicos regulados pela Adasa e os respectivos prestadores dos servicos, como
resultado do ndo cumprimento das normas regulatérias expedidas pela Adasa. Dessa forma, a
Ouvidoria da Adasa recepciona os usuarios dos servicos publicos regulados quando esses
buscam a soluc¢ao de eventual conflito que tenham com os respectivos prestadores.

As demandas sao recepcionadas para analise prévia no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal
(OUV-DF), como reclamacgdes. Em 2020, foram recepcionadas 197 (cento e noventa e sete)
reclamacgdes. Entretanto, consideramos apenas 174 (cento e setenta e quatro) dessas
manifestacdes referentes a conflitos setoriais. Dessas manifestacdes, 171 (cento e setenta e um)
foram sobre os servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, prestados
pela Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal (Caesb).

Tivemos, nesse mesmo periodo, 2 (duas) reclamacgdes sobre servigos prestados pelo SLU
(servicos de limpeza urbana e manejo de residuos sélidos) e uma sobre o0s servigcos prestados
pela NOVACAP (drenagem urbana). Essas 3 (trés) reclamacdes tiveram sua analise prejudicada
em virtude da nao tentativa de se solucionar o problema primeiramente com o prestador de
servigos, agdo necessaria para que a dirimi¢cao de conflito ocorra junto a Adasa.

Outras 23 (vinte e trés) manifestagdes recepcionadas como reclamacgdes, mas nao referentes a
conflitos setoriais, referem-se a assuntos fora da competéncia da Adasa. Em sua grande maioria,
foram tramitadas aos 6rgaos competentes, via Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal
(SIGO/DF).

Das reclamacgdes analisadas em 2020, 111 (cento e onze) foram consideradas improcedentes e
52 (cinquenta e duas) procedentes. Outras 11 (onze) manifestacbes seguem em analise junto a
Ouvidoria.

Durante todo o ano de 2020, as principais queixas dos usuarios dos servigos publicos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario referem-se a:

Ma execucao de servigo (26%); e

Cobranga excessival/indevida (54%).




3. PERFIL DAS DEMANDAS

Conforme dispde a Resolugédo Adasa n° 13/2019, cabe ao Ouvidor, ap6s escutadas as partes, se
posicionar nos processos de reclamagdes que ensejam dirimicao de conflito setorial. Dessa
forma, apresentamos abaixo, uma analise das Recomendagdes expedidas pelo Ouvidor,
divididas, para fins de organizagao, em trimestres:

Janeiro amargo

No primeiro trimestre recebemos 140 (cento e quarenta) manifesta¢des via o OUV-DF e via e-SIC.
Desse total, 117 (cento e dezessete) necessitaram de autuagéo de processo administrativo para
analise das demandas dos usuarios.

O Ouvidor da Adasa expediu 24 (vinte e quatro) recomendagdes no periodo. Em sua maioria,
foram referentes as reclamacgdes registradas pelos usuarios dos servigos publicos de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Conforme a Figura 12, demonstramos, resumidamente, um resultado da analise dos referidos

processos:
RECOMENDACOES 12 TRIMESTRE 2020
O PFrocedent: L Parcizimente Procedente U Iimprocedents
B Procadant: NECOMENCacLEs
B Parcialmente Procedente

Oimprocedente

Fonte: Assessoria de Ouvidoria da Adasa (2021).

Demonstra-se que 14 (catorze) manifestagdes consideradas procedentes, que ocorrem quando
ha margem para atuagcéo do ente regulador, o Ouvidor recomendou que a Concessionaria,
responsavel pelo servigo de abastecimento de agua e esgoto, procedesse com o refaturamento
das contas. Sendo delas 11 (onze) manifestagcdes, em virtude de cobrangas indevidas.

Das queixas consideradas parcialmente procedente, 2 (duas) foram recomendadas
refaturamento e em 1 (uma) a execucgao de obra de reparo dainstalagédo de esgoto.

—



Dos casos procedentes, o prestador de servigos acatou a orientacédo em 8 (oito) casos. Houve
interposicéo de recurso, pelo prestador de servigos, noutros 5 (cinco) processos.

Das reclamacgdes consideradas improcedentes, os usuarios recorreram em 2 (duas) ocasioes.
Abrilajunho

No segundo trimestre recebemos 116 (cento e dezesseis) manifestacdes por meio do OUV-DF e
do e-SIC. Desse total, 89 (oitenta e nove) necessitaram de autuagao de processo administrativo
para analise das demandas dos usuarios.

O Ouvidor da Adasa expediu 24 (vinte e quatro) recomendagdes no periodo. Em sua maioria, as
reclamacdes foram registradas pelos usuarios dos servigos publicos de abastecimento de agua e

esgotamento sanitario.

Conforme a Figura 13, demonstramos, resumidamente, um resultado da analise dos referidos
processos:

Figura 13. Analise das recomendac¢des expedidas pelo Ouvidor daAdasa no 2° trimestre de 2020

RECOMENDACOES 22 TRIMESTRE 2020

B Procedeante O Parcialmente Procedente DOlmprocedents

Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2020).

Observa-se que 12 (doze) manifestacbes consideradas procedentes ou parcialmente
procedentes, o Ouvidor recomendou que a Concessionaria procedesse com o refaturamento das
contas em 8 (oito) manifestagdes, em virtude de cobrangas indevidas. O prestador de servigos
acatou a orientagéo em 6 (seis) casos. Houve interposigcéo de recurso, pelo prestador de servicos,
noutros 5 (cinco) processos. A parte interessada recorreu de 1 (um) posicionamento, em virtude do
nao concordancia do prestador de servicos em acatar a sugestdo do Ouvidor.

ﬁ



Das reclamacgdes consideradas improcedentes, os usuarios recorreram em 2 (duas) ocasioes,
desses 1 (um) deles foi julgado parcialmente improcedente.

Julho asetembro

No terceiro trimestre recebemos 208 (duzentos e oito) manifestagbes via o OUV-DF e e-SIC.
Desse total de manifestagbes recepcionadas pelos Sistemas, 158 (cento e cinquenta e oito)
necessitaram de autuacao de processo administrativo para analise das demandas dos usuarios.

O Ouvidor da Adasa expediu 42 (quarenta e duas) recomendagdes no periodo. Mantendo o
padrédo dos meses anteriores, o objeto das reclamacgdes, em sua maioria, trata da ma prestagao de
servigos pela Caesb.

Apenas 1 (uma) recomendacéao foi referente a regulacao e gestdo de recursos hidricos em
Condominios que operam pocos. O referido caso foi encaminhado a Diretoria como sugestao para
analise da possibilidade de expedi¢cao de um normativo que regulamente o assunto.

Conforme a Figura 14, demonstramos, resumidamente, um resultado da analise dos referidos
processos:

Figura 14. Analise das recomendac¢des expedidas pelo Ouvidor da Adasa no 3° trimestre de 2020

RECOMENDACOES 32 TRIMESTRE 2020

OProcedente O Parcialmente Procedente Oimprocedente

Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2020).

Em 22 (vinte e duas) manifestagdes, foi considerada procedente a reclamacgédo. O Ouvidor
recomendou que a Concessionaria, responsavel pelo servigo de abastecimento de agua e esgoto,
procedesse com o refaturamento das contas em 18 (dezoito) manifestagbes, em virtude de
cobrangas indevidas.

—



Das recomendacgbes procedentes, a Caesb acatou a orientacdo em 8 (oito) casos. Houve
interposicao de recurso, pelo prestador de servigos, noutros 14 (quatorze) processos.

Dos recursos apresentados pela Concessionaria, 9 (nove) aguardam posicionamento da area
técnica, para encaminhamento posterior a deliberagéo da Diretoria Colegiada. Estédo pendentes
de decisao pelo Colegiado 3 (trés) recursos. Foram julgados outros 2 (dois) casos. Em um desses
casos, referente a cobrancgas pela instalacdo do servigco de esgotamento sanitario, a Diretoria
considerou devida. Em outro processo, a Diretoria acatou o posicionamento do Ouvidor daAdasa.

N&o obstante, um caso foi reconsiderado pela Caesb apdés manifestacdo da area técnica. A
referida unidade entendeu que o servi¢o de corte ndo era essencial e que por isso poderia haver
dilagao do prazo estabelecido em nossas resolugdes.

Em outro processo, apés encaminhamento a Superintendéncia de Abastecimento de Agua e
Esgoto (SAE), a Concessionaria acatou o posicionamento do Ouvidor.

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

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

Encaminhamos 4 (quatro) processos para que a SAE procedesse com as diligéncias cabiveis que
entendessem necessarias, quando houve descumprimento de normas.

Outubro adezembro

No quarto trimestre recebemos 122 (cento e vinte e duas) manifestacées via o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF) e via Sistema Eletrénico do Servigo de Informagao ao
Cidadéo (e-SIC).

Desse total, 87 (oitenta e sete) necessitaram de autuagéo de processo administrativo para analise
das demandas dos usuarios. O Ouvidor da Adasa expediu 19 (dezenove) recomendacdes no
periodo. Em sua maioria, foram referentes as reclamacgdes registradas pelos usuarios dos
servicos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. Apenas 2 (duas)
recomendacgdes foram referentes a regulacdo e gestdo de recursos hidricos, relacionadas a
fiscalizag&o de recursos hidricos.

Conforme a Figura 15, demonstramos, resumidamente, um resultado da analise dos referidos
processos:




Figura 15. Analise das recomendagdes expedidas pelo Ouvidor da Adasa no 4° trimestre de 2020

RECOMENDACOES 42 TRIMESTRE 2020

D Frocedente DParcialmente Procedente  Dlimprocedente

Fonte: Assessoria de Ouvidoria daAdasa (2021).

Das 8 (oito) manifestagdes consideradas procedentes, 4 (quatro) casos a Concessionaria foi
informada da necessidade de refaturamento das contas reclamadas, em virtude de cobrancas
indevidas ou de inadequacéo do prestador de servigos no cumprimento dos normativos expedidos
pela Adasa no que se refere a substituicdo de hidrdbmetros ou outras a¢des de faturamento, como a
retencdo da conta para analise.

Em 1 (uma) das manifestacdes consideradas improcedentes, a Caesb foi informada sobre a
obrigatoriedade de se manter os dados dos usuarios atualizados.

Entretanto, a Concessionaria apenas procedeu espontaneamente com recomendacédo em 2
(dois) casos, incluindo a que foi considerada, pelo Ouvidor, como improcedente. Houve recurso da
Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal em 1 (um) caso e recurso do usuario
interessado em 2 (dois).

Em 3 (trés) casos, o Ouvidor recomendou que a Caesb reformulasse a resposta aos usuarios para
que fosse possivel a compreensdo do posicionamento do prestador de servicos frente as
reclamacdes, orientasse os atendentes da Central de Atendimento (115) para que se
comunicassem da melhor forma possivel com os usuarios, fazendo entender a situagao ocorrida,
a aplicacdo dos normativos e dos calculos em questdo. Foi requerido que ocorresse a
simplificacdo dos procedimentos para solicitagdo de refaturamento durante o periodo da
pandemia, uma vez que nao esta acontecendo atendimentos ou vistorias presenciais.

Entre os processos analisados pelo Ouvidor, 6 (seis) foram encaminhados para que a
Superintendéncia de Abastecimento de Agua e Esgoto e 1 (um) para a Superintendéncia de
Estudos Econdmicos e Fiscalizagao Financeira (SEF) procedessem com as diligéncias cabiveis e
gue entendessem necessarias.

—



4. RELATORIO DA AUTORIDADE DE MONITORAMENTO

A Ouvidoria da Adasa é responsavel pelo Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC). A Assessoria
de Ouvidoria foi designada pela Diretoria Colegiada da Adasa, conforme previsto no Art. 45, da Lei
n°4.990/2012.

As fungdes da autoridade de monitoramento sé&o:

1. Assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a informacgao, de forma eficiente e
adequada aos objetivos da Lei de Acesso a Informacéo (LAI);

2. Monitorar a implementag&o do disposto na LAl e apresentar relatérios periédicos sobre o
seu cumprimento;

3. Recomendar as medidas indispensaveis a implementacdo e ao aperfeicoamento das
normas e dos procedimentos necessarios ao correto cumprimento do disposto na LAl; e

4. Orientar as respectivas unidades subordinadas aos 6rgaos ou as entidades no que se
referente ao cumprimento do disposto na LAl e em seus regulamentos.

Quantidade de Pedidos Registrados no e-SIC

Recepcionamos em 2020, 108 (cento e oito) pedidos de informacao, dos quais destacamos os
seguintes pontos:

Houve recurso em 5 (cinco) pedidos. Os recorrentes alegaram, em sua maioria, que a
informacéo recebida n&o foi correspondente a solicitada e/ou informagao incompleta. Todos foram
devidamente respondidos.

Os pedidos nao foram apresentados no canal adequado em 9 (nove) manifestacdes, ou
seja, nao eram referentes a pedidos de acesso a informacgéo abrangidas pela LAI, podendo ser
uma reclamacgao, sugestao ou elogio.

1 (um) pedido realizado ndo pbéde ser completamente atendido, uma vez que parte da
informacéo é inexistente.

1 (um) pedido realizado n&o p6de ser atendido, tendo em vista exigia tratamento adicional
de dados.

Houve resposta fora do prazo em 1 (um) pedido de informacgao.




5. AUDIENCIAS E CONSULTAS PUBLICAS

As audiéncias e as consultas publicas sdo um importante mecanismo de participagao social no
processo normativo da Adasa. A partir desses instrumentos, a Agéncia consegue ampliar a
transparéncia de suas agdes e receber apoio da populagédo em seu processo decisorio.

AUDIENCIAPUBLICA001/2020/Adasa:

Objetivo: obter subsidios e informacgdes adicionais referente a minuta de Resolugéo que altera
as Resolugdes n.° 14, de 27 de outubro de 2011 e n.° 188, de 24 de maio de 2006.

Data: 11/02/2020

Numero de participantes: 51

Numero de contribui¢des recebidas: 20

CONSULTAPUBLICA001/2020/Adasa:

Objetivo: obter subsidios, contribuicées e informagdes adicionais referentes ao relatério de
execucao daAgenda Regulatoria da Adasa.

Data: 03/02/2020 a 26/02/2020.

Numero de participantes: 7

Numero de contribui¢des recebidas: 50

CONSULTAPUBLICA002/2020/Adasa:

Objetivo: obter subsidios e informacgbes adicionais referente ao Produto 7, do Plano de
Recursos Hidricos das Bacias Hidrograficas dos Afluentes Distritais do Rio Paranaiba (PRH
Paranaiba DF), elaborado pela empresa Engeplus Engenharia e Consultoria Ltda.

Data: 17/02/2020 a 17/03/2020.

Numero de participantes: 6

Numero de contribui¢cdes recebidas: 44

AUDIENCIAPUBLICA002/2020/Adasa:

Objetivo: obter subsidios e informacgdes adicionais referente ao Plano de Recursos Hidricos
das Bacias Hidrograficas dos Afluentes Distritais do Rio Paranaiba, cujo conteudo encontra-se
disponibilizado na pagina da Adasa.

Data: 20 de maio de 2020

Numero de participantes: 162

Numero de contribui¢cdes recebidas: 133

AUDIENCIAPUBLICA003/2020/Adasa:

Objetivo: obter subsidios e informac¢des adicionais referente a minuta de resolugéo que alteraa
Resolucdo Adasa n° 14, de 15 de setembro de 2016, que estabelece os pregos publicos a
serem cobrados pelo prestador de servigcos de limpeza urbana e manejo de residuos solidos do
Distrito Federal, na execugédo de atividades de gerenciamento dos residuos de grandes
geradores, de eventos, da construcéo civil e da outras providéncias.

Data: 16 de novembro de 2020

Numero de participantes: 83

Numero de contribui¢des recebidas: 20



CONSULTAPUBLICA003/2020/Adasa:

Objetivo: obter subsidios e informacdes adicionais referente a minuta de resolugédo que alteraa
Resolucdo Adasa n° 09, de 13 de julho de 2016, que estabelece as diretrizes para a
constituigdo, organizagdo e funcionamento do Conselho de Consumidores dos Servigos
Publicos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario do Distrito Federal.

Data: 28/12/2020 a 25/01/2021.

Numero de participantes: 3

Numero de contribui¢cdes recebidas: 3

AUDIENCIAPUBLICA004/2021/Adasa:

Objetivo: obter subsidios e informag¢des adicionais referente a minuta de resolugéo que institui
0os demais médulos que completardo o Manual de Revisdo Tarifaria — MRT dos servigos
publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario do Distrito Federal.

Data: 12 dejaneiro de 2021

Numero de participantes: 82

Numero de contribui¢cdes recebidas: 6
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