Plano de
Acao da

Ouvidoria
da Adasa

9¢0¢ - G¢0¢

: - "I:'..
S -
Tl %ﬂ‘hﬁ‘uﬁ
B - - —
N B _— Sp— o
e T L S T
el P TN
=k _I__‘..- -.—_.."I-":I.-h_ | l'
[ . - -
- 1_‘-\-. -I-'!:'l.l_
1.‘1 . = . &



Sumario

1 Introducao

2 Diagnostico - Nossos Numeros

3 Diagnostico - Pesquisa de Satisfacao

4 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel

5 Medindo o Progresso

6 Projetos da Ouvidoria
7 AcBes da Ouvidoria

8 Conclus3o

g Nossa Equipe

10 Contato




Introducao

A Ouvidoria como
Atividade Finalistica

As atividades de ouvidoria e de dirimicdo de conflitos foram reconhecidas pela Lei
n.° 4.285/2008 como funcdes finalisticas da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia
e Saneamento do Distrito Federal (Adasa), cuja natureza juridica é de agéncia
reguladora multimodal.

Tais atribuicdes sdo especificas e singulares, exigindo, para sua estruturacdo, uma
abordagem inovadora em termos de gestdo publica.

Uma das principais caracteristicas dessas atividades esta relacionada ao escopo de
atuacdo da Ouvidoria no contexto de uma entidade reguladora, o que torna
fundamental compreender a distincdo entre a Ouvidoria Setorial e a Ouvidoria
Institucional, pois cada uma possui atribuicdes distintas.

A OQOuvidoria Setorial representa uma funcao finalistica dos entes reguladores, que
tratam as manifestacdes voltadas a resolucdo de conflitos entre usuarios e
prestadores de servicos publicos regulados.

Ja a Ouvidoria Institucional atua tanto no acolhimento de manifestacdes relacionadas
a prépria agéncia e seus servidores, quanto na promocdo do controle social,
fundamento legitimador da atuacdo regulatdria

Por integrar uma politica publica e possuir competéncias legais especificas, a Adasa
desempenha suas atividades de ouvidoria com base em diretrizes normativas
préprias, alinhadas ao seu papel regulador.

Contudo, tal medida ndo afasta a necessidade da Agéncia observar as normas da
Ouvidoria-Geral e da Controladoria Geral do Distrito Federal, vez que a Ouvidoria da
Adasa integra a Rede de Ouvidorias do Distrito Federal como servigo seccional.

A Ouvidoria da Adasa é vinculada diretamente ao Ouvidor da Agéncia, sendo a
autoridade nomeada pelo Governador do Distrito Federal, apds aprovacédo pelo
Legislativo, para um mandato de trés anos.

No caso da Adasa, a figura do Ouvidor € distinta dos demais ouvidores, pois, estes
sdo chefes do servico de ouvidoria do 6rgdo e se subordinam tanto ao Sistema de
Gestdo de Ouvidorias, quanto a autoridade maxima do 6rgdo em que atuam,
podendo ser substituido a critério destes.



Introducao

A Ouvidoria como
Atividade Finalistica

O Ouvidor da Adasa possui assento na Diretoria Colegiada, sem subordinacdo
hierarquica, com acesso irrestrito aos processos da agéncia, direito a voto em
separado e prerrogativa de emitir relatérios periddicos ou extraordinarios, conforme
julgar necessario, bem como possui mandato fixo de 3 anos, perdendo o cargo,
apenas apds decisdo fundamentada em processo administrativo ou judicial.



Diagnostico |

0ssos Numeros

No ano de 2024, a Ouvidoria da Adasa efetuou 3.024 atendimentos, enquanto em
2023, foram 3.605 atendimentos realizados.

Dentre esses atendimentos, 1.656 manifestacdes foram registradas no Participa-DF,
sendo que 811 delas necessitaram de um tratamento especifico.

Os principais topicos abordados podem ser identificados da seguinte maneira:

Reclamagdes Institucionais
Solucdo de Conflitos
Denuncia - Recursos Hidricos

Pedidos de Informacao - LAl
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Diagnostico

Pesquisa da Satisfacao

A pesquisa de satisfacdo € um bom termémetro para medir a percepcdo do usuario
em relacdo a interface dele com a Adasa, sendo mandatdério que nds observemos os
resultados.

A maioria dos usuéarios que respondem a pesquisa se manifestam requerendo a
atuacdo da Adasa para a solucdo de conflito que se instaurou com prestador de
servicos publicos regulados (geralmente, a CAESB).

Neste ponto, ndo se exige uma reclamacdo qualificada do usuario, apenas as razdes
que o levaram a ficar insatisfeito com a resposta do prestador de servicos.

Assim, sob a oética de ouvidoria setorial, apds instaurado o processo e permitida as
partes produzir alegacdes e apresentar documentos, a Ouvidoria ird verificar a
compatibilidade da conduta do prestador de servicos regulado com as normas
expedidas pela Adasa e com os precedentes administrativos estabelecidos pela
Diretoria Colegiada, a pedido do Ouvidor.

O resultado da andlise finaliza a primeira instédncia e apresenta as partes uma
sugestao para finalizacdo do conflito.

Caso ndo concorde, o interessado podera requerer o arbitramento da questao.

Pesquisa de Satisfacao
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Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel

As ouvidorias do poder publico desempenham um papel essencial na promocado da
transparéncia, da participacdo cidadd e da melhoria dos servicos publicos, sendo
interessante que alinhem suas praticas aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS) da Agenda 2030 da ONU, especialmente ao ODS 16.

O ODS 16 visa “promover sociedades pacificas e inclusivas para o desenvolvimento
sustentdvel, proporcionar o acesso a justica para todos e construir instituicbes
eficazes, responsaveis e inclusivas em todos os niveis”.

Nesse contexto, a ouvidoria € um canal estratégico para garantir que os cidadaos
possam se manifestar junto ao poder publico para reclamar, solicitar, pedir

informacdes, denunciar, sugerir € elogiar, isto de forma segura e acessivel.

A existéncia deste canal fortalece a confianca nas instituicbes publicas e estimula a
cultura de responsabilidade e de prestacdo de contas.

A Ouvidoria da Adasa, ainda, exerce a atividade de garantir ao cidaddo a solucdo dos
conflitos entre usudrios e prestadores de servicos publicos regulados. Essa atividade

contribui com o acesso a justica, no sentido de uma ordem juridica justa.

Deste modo, a Ouvidoria contribui com maior impacto nos seguintes sub-objetivos:

1 Igualdade de tratamento e acesso a ordem juridica justa

16.3 Promover o Estado de Direito, em nivel nacional e internacional, e garantir a
igualdade de acesso a justica para todos

2 Acesso a Informacao

16.10 Assegurar 0 acesso publico a informacéo e proteger as liberdades
fundamentais, em conformidade com a legislacdo nacional e os acordos
internacionais



Medindo o
Progresso

Ouvidoria da Adasa atuara junto aos usuarios e demais areas administrativas da Agéncia
e, além da continuidade da prestacdo de servicos ao cidadao, buscard, pelas suas ac¢des
auxiliar a implementacao dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (Agenda 2030).

Acompanhando o plano de ac¢do da Ouvidoria Geral do Distrito Federal, sera
implementado neste ano as seguintes a¢oes:

Indicador-chave Atividade / Projeto Dados / Resultados
/ Metas

Comunicagao direta
com O usuario para
explicar o resultado da
analise

Melhoria do indice de
satisfacao da resposta
para 65%

(Quantidade de usuario
contactado/Total de
analises) x 100

Melhoria do procedimento
Sensibilizar as areas de de fiscalizacdo para
fiscalizagcdo sobre os oferecer o resultado no
prazos de resposta prazo regimental.

2 reunides / ano

Reunides com as areas
competentes para
fiscalizagao

Ampliar a compreensdo e a
disponibiliza¢ao para os
cidaddos.

Encaminhar Carta até
dezembro de 2025 com
avaliagao anual.

Sensibilizar a Adasa
para a melhoria da
Carta de Servico

Disponibilizar carta de
servicos aprimorada

Reunides com as Sensibilizar as unidades Melhoria d .
unidades para falar administrativas da _CT dcirla arespostaao
sobre a LAl Adasa para a claaddo.

N 2 reunides / ano
transparéncia publica.




Projetos da
Ouvidoria

Os projetos de Ouvidoria Setorial e Institucional envolvem o desenvolvimento de projetos
estruturantes, voltados a melhorar o atendimento aos cidadaos, os resultados esperados
por eles, bem como aprimorar a percep¢ao que a sociedade tem da entidade.

A responsabilidade pelo desenvolvimento de todos os projetos serdo do Ouvidor da Adasa
e do servidor titular da Ouvidoria, conforme a competéncia de cada um.

Projeto

Propor a criagao e
estruturac¢do da
Ouvidoria de modo a
evitar a sobreposicdo de
competéncias

Avaliacdo da eficiéncia e
da efetividade do
processo de solucdo de
conflito

Participar de todos os
projetos e programas
voltados as Ouvidorias
do DF

Resultados esperados

Estruturar uma area
gue possa
corresponder melhor
com as expectativas
dos usuarios

Simplificar e agilizar os
processos no ambito da
Adasa

Fazer com que a
ouvidoria da Adasa
seja conhecida pela
capacidade técnica e
bom atendimento ao
cidadao

Meta

Apresentar proposta de
regulamentacdo até o
més 12/2025

Propor, se identificada a
possibilidade, altera¢des no
fluxo do processo para ser
mais efetivo e eficiente na
oOtica do cidadao

Receber demandas dos
cidadaos que venham de
outras unidades de
ouvidorias seccionais



Projetos e Acoes de
Ouvidoria

As ac¢des da Ouvidoria sao as atividades desempenhadas diariamente.

Todas as metas sdo anuais e medidas a cada trimestre por meio do relatério trimestral da

ouvidoria.

Atividades

Abrangéncia da meta

Responsavel

Atendimento das
manifestacdes de
ouvidoria
institucional e dos
Conflitos Setoriais
(atendimento ao
cidadao)

Gestdo da qualidade
do atendimento e
posicionamento da
Ouvidoria

Gestdo da Lei de
Acesso a Informacgao
(gestao das
solicita¢des)

Receber e responder
as manifestacfes dos
usuarios

Revisdo das respostas
e elaboracao do
posicionamento da
ouvidoria, nos casos
de conflitos setoriais

3.1 Recepcao,
tratamento e resposta
dos pedidos de acesso
a informacao

3.2 Recepcionar os
recursos dos usuarios
e encaminhar a
autoridade
competente

3.3 Realizar a gestdo
da informacgdo publica
e encaminhar para a
area responsavel por
sua divulgacao

Receber e colocar a
respostas aos
cidaddos a todas as
manifestacdes
recebidas

Garantir que todos os
usuarios recebam as
respostas completas e
revisadas nos prazos
regulamentares

3.1 Recepcionar e
responder 100% dos
pedidos de acesso a
informacdo no prazo
legal.

3.2 Recepcionar e
responder 100% dos
recursos respondidos
pela autoridade
competente no prazo
legal.

3.3 Realizar o
levantamento das
informacd&es
classificadas e dos
perfis dos usuarios.

Colaboradores do
setor

Titular da Unidade

3.1. Colaboradores do
setor

3.2 Titular da Unidade

3.3 Titular da Unidade



Projetos e Acoes de
Ouvidoria

Atividades

Abrangéncia da meta

Responsavel

Implementacao de
instrumentos de
democracia
participativa -
(Audiéncias Publicas)

Implementacdo de
instrumentos de
democracia
participativa -
(Consultas Publicas)

Monitoramento da
dirimicao de
Conflitos (até a
decisao final)

Qualificacdo
continuada e
promocao da
Ouvidoria Setorial e
Institucional

Gerir a realiza¢ao do
evento

Gerir a realizacdo do
evento

Andlise da
admissibilidade da
impugnacdo e dos
recursos,
possibilitando a
autocomposicao, e
propor solugdo a
Diretoria Colegiada

Identificar as
necessidades de
qualificagdo dos
colaboradores para o
desenvolvimento das
atividades de
Ouvidoria setorial e
institucional

Realizar 100% das
audiéncias publicas
solicitadas no prazo
estabelecido.

Realizar 100% das
consultas publicas
solicitadas no prazo
estabelecido.

Auxiliar em 100% da
dirimicao dos conflitos
apresentados

Realizar anualmente 3
Cursos de qualificagdo
para a equipe técnica

Colaboradores do
setor

Colaboradores do
setor sob a supervisdo
do Titular

Ouvidor da Adasa

Titular da Unidade



Conclusao

A atuacdo da Ouvidoria da Adasa garante aos cidaddos a realizacdo do
controle social, a transparéncia publica e mais um meio de solucéo de conflito.

Tal exercicio traz impacto direto na percepcdo do cidaddo quanto a
importancia e capacidade da Adasa no desempenho de atividades que gerem
beneficios aos cidaddos do Distrito Federal

Acesso a Justica

A Adasa, por meio de sua Ouvidoria, oferece
aos cidaddos um meio alternativo quando estdo
em conflito com os prestadores de servicos
regulados.

Em 2024 foram analisados mais de 450
conflitos

Controle Social

Compete a Ouvidoria a promocdo das acdes
que envolvam o Controle Social, por meio das
audiéncias e consultas publicas, em que a
sociedade pode participar ativamente das
decis®es da Diretoria Colegiada.

Em 2024 foram realizados mais de 15 eventos.

Percepcao do cidadao

A Ouvidoria da Adasa monitora a percepcao do
cidaddo em relacdo as atividades exercidas,
buscando continuamente melhorar.




Nossa Equipe

O maior bem de uma entidade reguladora estd na qualidade de seu quadro de
pessoal.

Da mesma forma, sem a dedicacdo da equipe lotada na unidade, a Ouvidoria da
Adasa ndo conseguiria realizar os atendimentos aos cidadaos, de forma humana e
acessivel, sempre buscando a melhoria de nossos servicos.

GABINETE DO OUVIDOR

FERNANDO MARTINS DE FREITAS
OUVIDOR

OSMAR JUNIOR
SECRETARIO EXECUTIVO

OUVIDORIA

CESAR AUGUSTO CUNHA CAMPOS
SERVIDOR RESPONSAVEL PELA OUVIDORIA

ARIANE SANTANA SOBRINHO
ARTHUR DE LIMA RAMOS
LARISSA SOUSA DE ASSUNGCAO
VILMA CONCEIGAO DOS SANTOS
THAIS BARBOSA GONCALVES
PALOMA CAITANO DOMIENSE
WALTONY MONTEIRO DE LIMA
EQUIPE DE APOIO

LEONARDO XAVIER
MATHEUS CAMARGOS

ESTAGIARIOS

CONFECCAO DO PLANO DE ACAO

CESAR AUGUSTO CUNHA CAMPOS

CONTEUDO
PROJETO GRAFICO
DIAGRAMAGAO
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