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Agéncia Reguladora de Aguas, Energia Secretaria Geral

e Saneamento Basico do Distrito Federal

RESOLUCAO N° 63, DE 27 DE NOVEMBRO DE 2025.

Estabelece procedimentos administrativos gerais
para os processos de controle social e de atividades
de ouvidoria ¢ solugao final de conflitos.

O DIRETOR-PRESIDENTE DA AGENCIA REGULADORA DE AGUAS, ENERGIA E
SANEAMENTO BASICO DO DISTRITO FEDERAL - ADASA, no uso das atribui¢des que lhe
conferem o inciso IX, do art. 17, da Lei n° 4.285, 26 de dezembro de 2008, e o que constam no Processo
n° 00197- 00000403/2025-56, RESOLVE:

Secao I

Das audiéncias publicas e das consultas publicas

Art. 1° As atividades de instrugdo destinadas a realizacdo de audiéncias publicas deverdo observar o
disposto neste artigo.

§1° audiéncias publicas serdo convocadas por meio de ato especifico, que devera:

I - definir a matéria a ser discutida;

IT - estabelecer os meios de acesso aos estudos técnicos que subsidiaram as propostas em debate;
II1 - especificar o publico convocado;

IV - determinar a data, o local e a hora de sua realizagdo, assegurando a acessibilidade; e

V- descrever os procedimentos a serem seguidos.

§2° Nas audiéncias publicas haverd a participa¢ao do Diretor designado para presidir, do Ouvidor ou de
seu representante na Ouvidoria, da Assessoria Juridico-Legislativa - AJL, da Superintendéncia
demandante, e da Secretaria-Geral para redigir a ata.

§3° O ato convocatorio sera expedido por ato do Diretor-Presidente e divulgado:

I- de forma constante no site da Adasa, com antecedéncia minima de 15 (quinze) dias da data da realizacao
do evento, sendo disponibilizados os documentos para a consulta da populagao;

II- 3 (trés) vezes no Diario Oficial do Distrito Federal, com intervalo minimo de 05 (cinco) dias, devendo a
terceira vez ser publicada com antecedéncia minima de 05 (cinco) dias do evento; e

III- pelo menos uma vez em jornal local de grande circulagdo, com antecedéncia minima de 15 (quinze)
dias da realizacao do evento.

§4° Os procedimentos da audiéncia publica deverdo estabelecer, entre outros aspectos, o tempo total
previsto para a sua realizacdo e o destinado as exposi¢des dos representantes da Adasa e as intervengdes
dos participantes previamente inscritos.

§5° Durante as exposi¢des dos representantes da Adasa, sempre que possivel deverdo ser explicitados os
beneficios sociais, econOmicos, ambientais e as consequéncias resultantes da medida proposta, a



populacdo a ser beneficiada e o impacto no patrimdnio publico do Distrito Federal.
§6° A realizacdo de audiéncias publicas, devidamente justificada, podera ser requerida:

I- por entidade da sociedade civil devidamente registrada, cujas atividades sejam afetas a defesa dos
direitos dos usudrios de recursos hidricos ou dos usuarios ou consumidores de servigos publicos;

II- por prestador de servigos publicos regulados pela Agéncia;

III- por entidades sindicais representantes dos interesses dos servidores e empregados do prestador de
servigo publico; ou

IV- por requerimento popular subscrito por, no minimo, 500 (quinhentas) pessoas civilmente aptas e
identificadas, moradoras do Distrito Federal.

§7° A Adasa respondera ao requerimento de que trata o paragrafo anterior no prazo maximo de 15
(quinze) dias, contados da data de seu recebimento, justificando sua decisdo em caso de resposta negativa
ou, em caso de resposta afirmativa, marcando a audiéncia publica a ser realizada no prazo maximo de 60
(sessenta) dias.

§8° A audiéncia publica poderé ser realizada na modalidade presencial, virtual ou hibrida.

§9° A audiéncia publica devera ser gravada e suas conclusdes, lavradas em ata, a que serdo anexados os
documentos escritos e assinados que forem entregues a presidéncia dos trabalhos durante a audiéncia
publica.

§10. A audiéncia publica sera realizada em data, hora e local previamente divulgados.

§11. Na hipotese de haver defensores e opositores & matéria sob apreciagdo, o presidente da audiéncia
publica procedera de forma a possibilitar a todas as partes interessadas a exposi¢do de suas opinides e
contribuigoes;

§12. Os trabalhos da audiéncia publica serdo relatados em ata resumida, que sera assinada pelo presidente
da audiéncia, Secretario Geral e representante da area técnica e publicada, na integra no sitio da Adasa, e o
extrato, no Diario Oficial do Distrito Federal; e

§13. As atas, os depoimentos escritos e documentos conexos serdo mantidos em arquivo, podendo ser
reproduzidos e entregues as partes interessadas que os requererem.

Art. 2° As atividades de instru¢do destinadas a realiza¢do de consultas publicas, observardao o que dispde
este artigo.

§1° O periodo da consulta publica terd inicio 5 (cinco) dias apos publicacdo de despacho, se aprovada, no
Diério Oficial do Distrito Federal, devendo o fato ser divulgado na pagina da Adasa e tera duracao minima
de 15 (quinze) dias, salvo comprovada urgéncia da tomada de decisdo;

§2° O despacho de que trata o paragrafo anterior deve conter procedimentos e critérios a serem observados
nas consultas publicas;

§3° A Adasa disponibilizard em seu portal, no inicio da consulta, todos os estudos, laudos técnicos, dados
e informagdes que foram utilizados como embasamento para as propostas colocadas em consulta publica;

§4° E assegurado as entidades constituidas ha pelo menos 01 (um) ano, nos termos da lei civil e, que
incluam entre suas finalidades a protecdo aos usuarios de recursos hidricos ou de servigos publicos o
direito de indicar a Adasa até 03 (trés) representantes com notdria especializagdo na matéria objeto da
consulta publica para acompanhar o processo e dar assessoramento qualificado as entidades e seus
associados;

§5° A participagdo formalizada na consulta publica confere o direito de obter resposta fundamentada da
Agéncia, que pode ser comum a todas as alegagdes substancialmente iguais.

§6° O relatorio final e seus anexos deverdo ser publicados no Diario Oficial do Distrito Federal, em
resumo, ¢ disponibilizados integralmente no portal da Adasa, e servirdao de base para a tomada de decisao
da Agéncia; e

§7° A participacdo e manifestacdo dos interessados nas consultas publicas serdo, obrigatoriamente, por



escrito ou por e-mail.

Art. 3° Outros instrumentos de democracia participativa e participagdo social poderdo ser planejados e
realizados para atender a demandas especificas das unidades administrativas e do processo regulatério.

Paragrafo Unico. O requerimento das unidades administrativas para a realizagdo das agdes de participacdo
social deverd ser encaminhado a Secretaria Geral com, no minimo, 30 (trinta) dias de antecedéncia da data
da realizacdo do evento ou da finalizacdo do periodo de contribui¢des, salvo em caso de urgéncia aprovada
pela Diretoria Colegiada.

Secao 11

Das manifestacoes do usuario

Art. 4° Para fins desta Resolucdo, as manifestagdes de usuario a Ouvidoria, sdo assim classificadas:

I - Sugestdo: proposi¢ao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de regulamentos ou de
servigos prestados pela Adasa ou pelos entes regulados;

IT - Elogio: demonstra¢ao de reconhecimento ou de satisfacao sobre o servigo oferecido ou atendimento
recebido;

IIT - Solicitagdo: requerimento de adog¢ao de providéncias por parte da Adasa, que estejam relacionadas
com as competéncias da Agéncia,

IV - Reclamagao: demonstracao de insatisfacao referente a prestagdo de servigos publicos executados pela
Agéncia ou aqueles decorrentes da competéncia regulatoria da Adasa;

V - Denuncia: comunicacdo de pratica de ato irregular cuja solu¢do dependa da atuagdo da fiscalizagdo ou
da correigao; ¢

VI - Pedido de Informacao: requerimento de informagdes, conforme previsto na Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao) e pela Lei Distrital n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012
(Lei de Acesso a Informacao no DF).

Art. 5° Sem prejuizo do disposto na Lei n® 4.896, de 31 de julho de 2012, e seus regulamentos, as
manifestagdes dos usudrios poderdo ser apresentadas a Agéncia por meio presencial, telefonico ou
eletronico.

§1° As manifestagdes formuladas pelos usudrios serdo recebidas, registradas e processadas em sistema
eletronico de informagdes que permita o acompanhamento pelo interessado.

§2° Constitui obrigacdo do interessado acompanhar o sistema de informagdo pertinente, bem como de
informar e manter atualizado seu endereco, telefone e e- mail para correspondéncia, sob pena de ser
considerado notificado, nao se repetindo o ato.

§3° A Ouvidoria da Adasa poderd requerer informacdes complementares as partes e manifestagoes
técnicas as unidades administrativas, que as entregardo no prazo de até 10 (dez) dias, contados do
recebimento do pedido.

§4° O usudrio que ndo apresentar as informacdes complementares requeridas no prazo estipulado, podera
ter a manifestacdo encerrada sem analise.

§5° Em até 10 (dez) dias da apresentacao da manifestacdo, o usudrio serda informado sobre as primeiras
providéncias adotadas, devendo a resposta definitiva ser dada no prazo prorrogavel de 20 (vinte) dias.

§6° As manifestacoes dos usudrios que ja tenham sido analisadas serdo tratadas como duplicidade e
respondidas com o mesmo contetido da analise anterior e poderdo integrar o processo original, salvo se
trouxer fato novo ou documento que, justificadamente, ndo pode ser apresentado na primeira analise.

§7° A comunicacdo entre a Agéncia e os prestadores de servicos regulados ocorrera, formalmente, por



meio do sistema eletronico de informagoes.

§8° Para fins de atendimento a Lei n® 4.896/2012 e dos decretos que a regulamentam, além do Ouvidor, a
chefia da Ouvidoria fard a gestdo da interface com a Ouvidoria Geral do Distrito Federal e dos sistema de
informacao correlatos.

Subsecio I

Das atividades de ouvidoria institucional

Art. 6° As atividades de ouvidoria institucional sdo aquelas desenvolvidas diretamente pela Adasa.

§1° Em se tratando de denuncia, o denunciante serd informado do numero do processo eletronico que
tramitara na Agéncia.

§2° A denuncia contra servidores ou colaboradores da Adasa sera encaminhada ao Ouvidor e ao Diretor
Corregedor.

§3° O denunciante tera o sigilo dos seus dados resguardado.

§4° As reclamacdes relativas as atividades desenvolvidas pela Adasa serdo solucionadas pelo Ouvidor,
observando-se que:

I- cabera a Ouvidoria instruir o processo com as informagdes da unidade responsavel pela tematica da
manifesta¢ao do usuario;

II- a unidade prestara as informagdes, no prazo de 10 (dez) dias, contados do recebimento do memorando;

III- instruido o processo, o Ouvidor solucionara a reclamagdo e determinara o envio da resposta final ao
reclamante; e

IV- a Ouvidoria apresentara a resposta final ao reclamante e certificara o fato no processo.

§5° Os pedidos de informagdo amparados pela Lei de Acesso a Informagdes (LAI) deverdo ser
respondidos pelas unidades administrativas com prioridade.

§6° O recurso de primeira instancia previsto na LAI sera apreciado pelo titular da unidade administrativa.

§7° O recurso de segunda instancia previsto na LAI sera respondido pelo gabinete do Diretor Presidente da
Adasa.

Subseciao 11

Das atividades de ouvidoria setorial

Art. 7° A atividade de ouvidoria setorial ¢ aquela destinada a solucionar conflitos entre usuérios e
prestadores de servigos publicos regulados, iniciada mediante reclamacao do usuario.

§1° A Ouvidoria somente analisard os conflitos setoriais mediante a apresentagdo do nimero do protocolo
de atendimento e do contetido da resposta final emitida pela Ouvidoria do prestador de servigos.

§2° Nao serd analisada a reclamacdo do usudrio que tenha seu objeto submetido a apreciacao judicial.

Art. 8° O prestador de servigos sera notificado para, em 10 (dez) dias contados do recebimento da
notificacdo, apresentar informacdes e, se quiser, proposta de acordo ou defesa, suportando o 6nus da
omissao.

§1° O prazo para apresentacao de defesa do prestador de servigos podera ser prorrogado em mais 5 (cinco)
dias, desde que solicitado antes de decorrido o prazo inicial.

§2° As demais unidades administrativas da Adasa poderao ser instadas a se manifestar no prazo de 10
(dez) dias, prorrogaveis.



Art. 9° Ao término da instru¢do do processo, a Ouvidoria apresentara seu posicionamento as partes.
§1° O posicionamento da Ouvidoria ird sugerir as partes a solug¢do do conflito setorial.

§2° Caso a reclamagao verse sobre valores cobrados pelo prestador de servicos decorrentes de tarifa ou
preco publico:

I- Estes terdo sua cobranga suspensa até a finalizagdo do processo;

II- Quando o valor questionado ainda ndo houver sido pago, ao final do conflito, o usudrio:

a) arcard com o valor, corrigido e acrescido de juros, se a reclamagdo for improcedente; ou,

b) arcara com o valor arbitrado, corrigido, caso a reclamagao seja procedente.

III- Quando o valor questionado ja houver sido pago, ao final do conflito, o prestador de servigos:

a) devolverd ou compensara o montante corrigido e acrescido de juros, se a reclamacao for procedente; ou,

b) dard quita¢do ao usuario se a reclamacao for improcedente.

Art. 10. Nao concordando com o posicionamento da Ouvidoria, as partes poderdao impugna-lo por peticao
dirigida ao Ouvidor, no prazo de 10 (dez) dias, contados da notificacdo, que contera:

I- os fatos e fundamentos capazes de modificar a conclusdo da Ouvidoria; e,

II- as provas que, justificadamente, ndo puderam ser apresentadas no processo anteriormente.
§1° O Ouvidor, em decisao irrecorrivel, ndo admitira a impugnacao quando ela for apresentada:
I - fora do prazo;

II- perante 6rgdo incompetente;

III - por quem nao seja legitimado;

IV - contra ato normativo, de carater geral e abstrato, editado pela Adasa;

V - apos exaurida a esfera administrativa;

VI - na auséncia de interesse de agir ou de recorrer, ainda que superveniente;

VII - no caso de perda de objeto; ou

VIII- quando versar sobre nova reclamacdo anteriormente apreciada pela Ouvidoria.

§2° Considera-se encerrado o conflito caso ndo seja apresentada impugnac¢do no prazo estabelecido,
presumindo-se a aceitacdo do posicionamento da Ouvidoria, ou se esta for considerada inadmitida.

Art. 11. Quando a impugnacdo for admitida, o Ouvidor encaminhard o processo a unidade administrativa
competente para a autocomposicao entre as partes.

§1° O resultado da autocomposicao serd encaminhado ao Ouvidor.

§2° Caso ndo seja alcancada uma solugdo consensual, a Ouvidoria devera cientificar a parte sobre o prazo
e o modo para se manifestar e, decorrido o prazo, encaminhara o processo para julgamento administrativo.

Art. 12. O Ouvidor podera avocar os processos de conflitos setoriais em tramite, suspendendo o prazo de
conclusao.

Paragrafo unico. Quando a tentativa de conciliagdo presidida pelo Ouvidor ndo for frutifera, sera
encaminhada proposta de solucao de conflito diretamente a Diretoria Colegiada.

Art. 13. O julgamento administrativo se dara na Superintendéncia tematica competente ¢ o ato decisério
contera:



I - relatério, com breve exposi¢do dos fatos;
II - fundamentacao; e
II1 - dispositivo acolhendo ou rejeitando, integral ou parcialmente, a impugnagao apresentada.

§2° A Superintendéncia enviara o processo ao Ouvidor para conhecimento do resultado do julgamento e
para a Ouvidoria para notificagao as partes.

Secao 111

Da solugao final dos conflitos

Art. 14. A solucao final para o conflito setorial ocorrerd por deliberagdo da Diretoria Colegiada, em razao
do recurso interposto pela parte contra o julgamento administrativo.

§1° O recurso devera ser interposto ao Ouvidor que, em decisdo irrecorrivel, analisara sua admissibilidade
nos termos do art. 10 e avaliard a oportunidade de promover a conciliagdo entre as partes.

§2° O recurso devera conter:
I- a exposicao dos fatos e do pedido;

II- a fundamentacdo da contestacdo contra a decisdo administrativa, inclusive quando se tratar de
discordancia da aplicacdo de precedente administrativo; e

III- os documentos que, justificadamente, ndo puderam ser apresentados no momento oportuno do
processo.

§3° Admitido o recurso, a Ouvidoria notificara as demais partes envolvidas facultando-lhes, no prazo
comum de 10 (dez) dias, contados a partir da data da notificacdo, a apresentagao das contrarrazdes.

§4° Decorrido o prazo o Ouvidor encaminhara proposta de solu¢do do conflito a Diretoria Colegiada,
recebidas ou ndo as contrarrazdes.

§5° As partes poderdo solicitar a realizacdo de sustentacdo oral no prazo de até 48 horas da divulgacdo da
pauta da respectiva reunido de Diretoria Colegiada.

§6° Nao sendo realizado pedido de sustentacdo oral, o processo podera ser pautado em reunido virtual da
Diretoria Colegiada, da qual o usuério podera acompanhar remotamente.

§7° O relatorio do Diretor Relator ficara disponibilizado a partir do inicio da reunido virtual, podendo as
partes acompanhar os votos dos demais Diretores, que poderdo votar com o relator ou apresentar
divergéncia.

§8° Havendo divergéncia do voto do Diretor Relator, o processo sera retirado da Reunido Virtual e serd
pautado na primeira Reunido Publica Ordinaria, apds o encerramento da Reunido Virtual.

§9° O Diretor Relator podera acolher integralmente a proposta para a solugdo do conflito, ficando
dispensado da elaborac¢do do relatorio e voto especifico.

Art. 15. Os precedentes administrativos propostos pelo Ouvidor ou por Diretor serdo aprovados por
decisdo da Diretoria Colegiada de natureza irrecorrivel.

§1° Constaré na decisdo que criar o precedente administrativo:

I- identificacdo das circunstancias faticas subjacentes a controvérsia juridica;
II- delimitag@o dos normativos relevantes relacionados a questao juridica; e,
III- enunciagdo da tese juridica firmada pela Diretoria Colegiada.

§2° Os precedentes administrativos exarados pela Diretoria Colegiada deverao ser encaminhados a SGE
para fins de registro e gestdo do banco de precedentes e divulgados para as unidades administrativas e
prestadores de servigos.



§3° Os precedentes administrativos serdo de observancia obrigatoria para as unidades administrativas da
Adasa e para os prestadores de servigos regulados.

§4° A Diretoria Colegiada podera rever o precedente administrativo, mediante requerimento do Ouvidor
ou de oficio, a qualquer tempo.

Secao IV

Das disposicoes finais

Art. 16. Nas matérias relacionadas nesta resolucdo, os processos ficam dispensados da emissdo prévia de
notas técnica e juridica, salvo nos casos em que a Diretoria Colegiada entenda como necessario.

Art. 17. O prestador de servigos tem o dever de:

I- divulgar a existéncia de sua ouvidoria, os pontos de atendimento, o sitio eletrdnico e os canais de
comunicagdo disponiveis para o recebimento, registro e acompanhando das manifestagdes dos usuarios;

II- divulgar os atos normativos expedidos pela Adasa relacionados a prestacao dos servigos;

III- divulgar o direito do usuario de reclamar a Agéncia quando a resposta do prestador ndo for
satisfatoria; e

IV- informar ao Ouvidor da Adasa, o nome da Ouvidora ou do Ouvidor, no prazo de até 10 (dez) dias da
respectiva designagdo ou substitui¢do, o telefone, o endereco de correio eletronico e outros meios para seu
contato.

Art. 18 Os procedimentos administrativos que visem a autocomposicao das partes, quando ndo for
realizada pelo Ouvidor, serdo tratados em Resolugao especifica.

Art. 19. Os processos pendentes de decisdo final serdo saneados para a aplicacdo imediata desta
Resolugao.

Art. 20. Fica revogado o Anexo IV do Regimento Interno da Adasa aprovado pela Resolugdo Adasa n° 30,
de 18 de dezembro de 2023.

Art. 21. Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacgdo.

RAIMUNDO RIBEIRO

Documento assinado eletronicamente por RAIMUNDO DA SILVA RIBEIRO NETO -
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