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1. INTRODUCAO

O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no primeiro
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: uma recebe manifestacdes
de diferentes canais (presencial, OUV-DF, e-SIC, e-mail e telefone); a outra atua
na organizacdo e promocao de audiéncias 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 eletrdnico);
e Triagem e reclassificag@o, apenas para fins internos, de manifestacao;

e Verificagao dos normativos aplicaveis as reclamacgdes e denuncias dos

cidadéos;
e Requisi¢cdo de informacdes aos prestadores de servigos;

e Consulta as areas técnicas; e



e Realizacdo, divulgacdo e recepcionamento das contribuicdes

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 instituigdo. Procurar ouvir, por seu carater intrinseco, e dentro do
ato de comunicacdo, responder ao cidadao, estreitando e fortalecendo as

relagdes existentes entre usuarios e prestadores, por intermédio da Adasa.



2. TOTAL DE ATENDIMENTO POR TIPO DE
MANIFESTACAO

No segundo trimestre de 2022 foram recepcionadas 402 (quatrocentos e
duas) manifestacdes por todos 0s nossos canais de atendimento, conforme se

extrai do Gréafico 1.
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Gréfico 1. Gréafico com manifestagdes por tipo.

**Estao contidas na classificagéo “informagéo” as informagdes de prontamente atendidas e
aqguelas oriundas do sistema e-Sic.

**As manifesta¢des cadastradas no sistema como “reclamagéo” sédo, em sua totalidade,
solicitacdo de dirimicdo de conflitos setoriais, inaugurando o processo administrativo.



3. TOTAL DE MANIFESTACAO POR CANAL DE
ATENDIMENTO

Considerando-se os diferentes canais de recep¢ao de demanda:
telefénico, OUV/DF, presencialmente, e-SIC e e-mail, observa-se no Grafico 2
que o telefone foi o canal mais demandado no segundo trimestre de 2022. 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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Gréfico 2. Manifestag6es 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 manifestacfes recebidas pelo OUV-DF e respondidas dentro do
prazo. Os dados mostram que a Ouvidoria da Adasa atendeu aos prazos da lei
em 99% (noventa e novepor cento) das manifestacdes recebidas. O prazo médio
para resposta das manifestacdes do Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal foi
de 10 (dez) dias.
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5. INDICES DE SATISFACAO COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

Em relacdo aos indices da pesquisa de satisfacdo do cidadédo no 2°
trimestre de 2022 ficamos com 0s seguintes numeros: 61% dos usuarios
respondentes declararam satisfeitos com o servico de Ouvidoria, 75%
recomendariam 0s servi¢os e de 71% ficou satisfeito com o atendimento. Sendo

opcional o preenchimento da pesquisa de satisfacdo pelo demandante ao
acessar o OUV-DF.
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6. INDICE DE RESOLUTIVIDADE

N&o obstante os acumulados dos indices de satisfacdo serem
relativamente satisfatorios, nosso indice de resolutividade no segundo trimestre
de 2022 ficou em 56%.

Tal indice pode ser explicado uma vez que 0s servigos, cuja resolutividade
sejam insatisfatérios decorrem das denuncias e das solucbes de conflitos
setoriais.

Em relacdo as denuncias, a demora no processamento das fiscalizacfes
decorre por conta da estrutura da Agéncia que tem relativamente poucos
servidores na atividade fiscalizatéria, quando verificado a dimenséo do Distrito
Federal. Para a solugéo disso e em ordem de dar maior eficiéncia as equipes de
fiscalizacdo que atuam por regido, faz-se necessario que tenhamos mais fiscais
lotados nessa area, para que uma dendncia hdo demore meses para ocorrer em
virtude de que a regido onde se deu a dendncia ter sido recentemente
fiscalizada.

Em relacdo as solucdes de conflitos setoriais, importante compreender
gue apesar de estas manifestacfes serem veiculadas no sistema OUV-DF por
meio da manifestacéo reclamacéo, elas ndo dizem respeito a uma insatisfacao
com o servico prestado pela Adasa, mas sim por um servico regulado pela
Agéncia, mas prestado por uma outra entidade.

Assim, para que se faca o processamento desta solicitacdo é necessario
a garantia do contraditério ao prestador de servicos e, por vezes, de
manifestacdo técnica da unidade administrativa competente para a matéria.

Estas manifestacBes culminam em uma analise do caso concreto
inicialmente pela Assessoria de Ouvidoria que serda homologada pelo Ouvidor, e
com possivel decisdo administrativa final pela Diretoria Colegiada. E por vezes
a sensacao de néao resolucéo pode decorrer tanto da demora do processamento

do pedido, quanto pelo n&o reconhecimento do direito ao cidaddo demandante.
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7. 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 segundo trimestre foram
recebidas 24 (vinte e quatro) solicitacdes de acesso a informacao, conforme o
Grafico 8. Todas as manifestacOes recebidas pelo e-SIC foram respondidas

dentro do prazo legal ndo sendo necessario a prorrogacao de nenhuma delas.
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Gréfico 8. Servigo de Informagéo ao Cidadéo (E-SIC).



