RESOLUCAO Ne 13, DE 20 DE DEZEMBRO DE 2019.

*Publicacdo no DODF n° 243, de 23 de dezembro delZ0

Regulamenta as atividades de ouvidoria no ambito
da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e
Saneamento Basico do Distrito Federal — Adasa.

O DIRETOR-PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DE AGUASENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO DISTRITO FEDERAL — Adasa, nsaidas atribuicdes regimentais que
Ihe sdo conferidas, de acordo com a deliberac&oiddoria Colegiada, na forma do disposto nas Leis
Federais n° 9.784, de 29 de janeiro de 1999, 1%0@3de 26 de junho de 2015, e n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, nas Leis Distritais n°® 2.834, dee @lédzembro de 2001, n° 4.285, de 26 de dezembro d
2008, e n° 4.896, de 31 de julho de 2012, bem awmridecreto Distrital n° 36.462, de 23 de abril G232
e

Considerando as atribuicbes da Adasa enquanto Agéguladora dos servigos publicos sob
sua competéncia e gestora dos recursos hidricDssttiio Federal, Resolve:

Art. 1° Regulamentar as atividades de ouvidoriadntbito da Adasa, nos termos desta
Resolucéao.

DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA

Art. 2° O Ouvidor é o responsavel pela coordenalg@oatividades de ouvidoria da Adasa,
apoiado pela Assessoria de Ouvidoria, unidade asdirativa a ele vinculada.

Art. 3° As atividades de ouvidoria sdo caracteasadomo institucionais ou setoriais e sao
assim conceituadas:

| - Atividade de Ouvidoria Institucional: atividaglerelacionadas ao recebimento e
processamento de denudncias, reclamacdes, suggstdedos de informacéo, solicitacfes e elogios dos
usuarios, referentes aos servicos prestados ou asménistrativos expedidos pela Adasa, enquanto
agéncia reguladora de servi¢os publicos e orgaormges recursos hidricos; e

Il - Atividade de Ouvidoria Setorial: atividadedagonadas ao recebimento e processamento
de reclamacdes e dendncias dos usuarios, relavatescumprimento, pelos prestadores de servicos
regulados, de normas expedidas pela Adasa e Igijséplicavel.

Art. 4° Para fins desta Resolucéo, as manifestag@esuario ao Ouvidor da Adasa sao assim
classificadas:

| - Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacado pdgposta de aprimoramento de
regulamentos ou de servigos prestados pela Adagalosi entes regulados;

Il - Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou alisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;



lll - Solicitagdo: requerimento de adog¢édo de prémmas por parte da Adasa, que estejam
relacionadas com as competéncias da Agéncia;

IV - Pedido de Informacé&o: requerimento de inforGes; conforme previsto na Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acedatoemacéo) e pela Lei Distrital n° 4.990, de 12 de
dezembro de 2012;

V - Reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo rdéer@ prestacdo de servicos publicos
regulados pela Adasa, na forma do art. 7°, ou agquiel competéncia da Agéncia; e

VI - Denuncia: comunicacdo de pratica de ato if@gaouja solucdo dependa da atuacdo da
fiscalizacdo ou da correicdo da Adasa.

Paragrafo unico. As manifestacdes recebidas pelod@uque versarem sobre a gestdo de
recursos hidricos no Distrito Federal serdo endaadias e tratadas pela Superintendéncia de Recursc
Hidricos — SRH da Adasa, observados os prazosslegai

Art. 5° Para fins desta Resolucdo, sem prejuizdisizosto na Lei n°® 4.896, de 2012, e seus
regulamentos, as manifestacfes dos usuarios poderaapresentadas a Agéncia por meio de contatc
telefénico, formulario disponivel no sitio da Adaéaww.adasa.df.gov.br), sistema eletrbnico de
Ouvidoria do Distrito Federal (www.ouv.df.gov.b)#du presencialmente, na sede da Agéncia.

81° As manifestagfes formuladas pelos usuarios sec&bidas, registradas e processadas nc
Sistema Eletrénico de Informacbes — SEIl, o que peamo acompanhamento pelo interessado da
tramitacao do processo.

§2° O Ouvidor podera requerer informagdes ao usuao prestador do servi¢o regulado ou
as areas técnicas da Adasa, estabelecendo prazbéde0 (dez) dias para resposta, contados dc
recebimento da consulta, prorrogaveis por maisnedg dias.

83° O Ouvidor informara ao usuario, no prazo delatédez) dias, as primeiras providéncias
adotadas, podendo solicitar complementacéo de dadosie informacgdes.

84° O Ouvidor da Adasa tera o prazo de 20 (vints, é contar do registro da manifestacéo,
para apurar e informar o resultado ao usuario, qubmiéal prazo ser prorrogado por igual periododees
gue justificado.

85° Se 0 objeto da manifestagcéo ou solicitacapddido de vista de processo, serdo tomadas
providéncias para seu atendimento, respeitadopostis nas normas de acesso a informacéao.

86° O usuario denunciante tera o sigilo dos sedssdeesguardado, conforme dispbe a Lei.

§7° A comunicagdo entre a Adasa e 0s prestadoresedscos regulados ocorrera,
formalmente, por meio do Sistema Eletronico dermb;des — SEI.

DAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA SETORIAL

Art. 6° O usuario insatisfeito com a resposta foidaee pelo prestador dos servigos regulados
podera apresentar reclamacdo ao Ouvidor da Adasa.

Art. 7° A reclamacdo acerca da prestacdo de sereigolado somente sera registrada na
Adasa mediante a apresenta¢do do numero de proieatendimento junto ao prestador do servico.

Art. 8° O Ouvidor da Adasa encaminhard a reclamac@oestadora do respectivo servico
regulado para manifestacdo no prazo de até 10 dokez)



Paragrafo unico. O prazo previsto neste artigo @oder prorrogado por 5 (cinco) dias,
mediante justificativa.

Art. 9° Durante a tramitacdo do processo, a ooitéld Ouvidor da Adasa, poderdo ser
realizadas audiéncias de mediacdo e de conciliaiEnle que evidenciada a possibilidade de solugac
amigavel entre as partes.

Paragrafo Unico. As partes envolvidas poderdo iswlica qualquer tempo, a realizagdo de
audiéncia de mediacao e de conciliacdo ao Ouviddtdhsa.

Art. 10. Nao sendo atendido o pleito do usuari@e apresentada a devida justificativa pela
parte demandada no prazo estabelecido, o OuvidoAdd#sa comunicara a unidade administrativa
especifica da Agéncia para as providéncias cabiveis

DOS RECURSOS

Art. 11. Cabera recurso a Diretoria Colegiada dasadquando o prestador dos servigos
regulados ou o usuario ndo concordar com a respioatalo Ouvidor, no prazo de 10 (dez) dias, dipar
da ciéncia formal da resposta.

81° Nao cabera recurso da resposta as sugestigissat denuncias.

82° No caso do recurso de que trata@ut ou no caso de recursr officio, a fim de instruir
0 processo para deliberacédo da Diretoria Colegadaiividor encaminhara os autos para manifestacac
da respectiva &rea técnica e da Assessoria Jutidgislativa — AJL.

Art. 12. O recurso dirigido ao Ouvidor da Adasaeatéwser interposto por escrito, por meio do
sistema eletrénico de Ouvidoria do Distrito Fedénalw.ouv.df.gov.br/#/) ou do Sistema Eletronico de
Informagbes — SEI, contendo os fundamentos do ped@& reexame, podendo o recorrente juntar os
documentos que julgar convenientes.

Art. 13. Recebido o recurso, o Ouvidor da Adad#iocara os interessados para apresentarem
contrarrazdes no prazo comum de 10 (dez) dias.

Art. 14. Os recursos nao serdo conhecidos pelatddae Colegiada da Adasa quando
interpostos:

| - fora do prazo;

Il - por quem néo seja legitimado;

lll - na auséncia de interesse de agir; e

IV - em caso de perda de objeto do pedido.

Art. 15. A Diretoria Colegiada da Adasa podera, eu <ritério, solicitar pareceres
complementares da Assessoria Juridico-Legislatiddl—e das respectivas unidades administrativas da
Agéncia para subsidiar suas deliberac6es quantatérimtratada nesta Resolucao.

DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 16. O prestador dos servigos regulados peksAdievera informar a Agéncia o nome do
titular de sua Ouvidoria e seus respectivos cositéem como de seus eventuais substitutos.



Art. 17. Em caso de designacdo de audiéncia deaggaalie de conciliacdo pelo Ouvidor da
Adasa, o prestador dos servigos regulados farrsprasentar por preposto formalmente indicado.

Art. 18. A Diretoria Colegiada podera expedir, posposta do Ouvidor, atos complementares
ou regulamentares as disposicdes previstas nestduRao.

Art. 19. Esta Resolucao entra em vigor na dataidgablicacéo.

PAULO SALLES



