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INFORMACOES SUMARIAS

PROCESSO CHAVE

VISAO GERAL

Neste primeiro trimestre a Ouvidoria da Adasa
recepcionou 640 manifestacbes  pelos
diversos canais disponibilizados aos cidadao.

Destas manifestacoes, 262 se tornaram
processo de ouvidoria que demandaram
outras acoes

132 reclamacdes, que inauguraram O
processo de conflito setorial, entre usuarios
e prestadores de servicos, foram
solucionados pela Ouvidoria da Adasa com
a apresentacdo de uma sugestdo de
solucao para as partes
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OUVIDORIA DA
ADASA

INTRODUCAO

CONHECENDO A OUVIDORIA E SEUS PROCESSOS

O presente relatorio retrata as atividades desenvolvidas, no segundo trimestre de
2025, pela Ouvidoria da Agéncia Reguladora de Aguas, Energia e Saneamento
Basico do Distrito Federal (Adasa).

A Ouvidoria da Adasa atua em trés distintas funcdes basicas. Na primeira,
assessora tecnicamente o Diretor Ouvidor € 0 apoia administrativamente. Na
segunda, recebe, trata e responde as manifestacdes recebidas pelos diversos
canais (presencial, midias sociais, Participa-DF, e-mail e telefone). E, por fim, atua
na organizagao e promogao das acdes de controle social (audiéncias e consultas
publicas).

Os tipos de manifestacoes recepcionadas pela Ouvidoria da Adasa séo: elogio,
denuncia, pedido de informacao, solicitacao, reclamacéo e sugestéo.

As atividades desenvolvidas, em relacao as manifestacdes, podem ser
detalhadas em:

‘Recepcao da manifestacao do usuario, buscando oferecer-lhe o melhor
atendimento, com o devido acolhimento;

-Triagem e reclassificacao das manifestacoes;

-Oportunizar o contraditorio e a ampla defesa dos prestadores de servicos,
quando a manifestacéo versar sobre conflitos com usuarios;

Verificacéo e analise dos normativos aplicaveis as manifestacoes; e,

‘Emisséo do Posicionamento da Ouvidoria e elaboracao de uma resposta com
linguagem cidada para melhor compreensao do usuario.

A Ouvidoria da Adasa, em especial, atua na atividade de ouvidoria setorial, que se
materializa na tentativa da solucao dos conflitos setoriais, por meio da analise do
caso concreto apresentado pelo cidadao.

Procuramos ouvir e compreender o pleito do cidadao, para responder de forma
clara e demonstrando zelo no tratamento da demanda dele, para fortalecer as
relacoes existentes entre 0s usuarios e os prestadores de servicos com a propria
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15 DE JULHO DE 2025 WWW.ADASA.DF.GOV.BR




OUVIDORIA DA
ADASA

INTRODUCAO

CONHECENDO A OUVIDORIA E SEUS PROCESSOS

No dia 28 de dezembro de 2023, por meio da Resolucao n. 30/2023 foi
publicado o novo Regimento Interno da Adasa, que impactou de forma
substancial a Assessoria de Ouvidoria e a atuacdo do Diretor Ouvidor,
especialmente, em relacao aos processos decorrentes de conflito entre usuarios
e prestadores de servicos publicos que, dentre outras disposicoes, revogou a
Resolucao n.o 13/2019, que regulamentava tal atividade.

O primeiro ponto foi 0 atendimento de requisicdes do Diretor Ouvidor para a
criacdo da Ouvidoria da Adasa, como unidade administrativa, integrada ao
Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal, a qual, de forma expressa,
passa a se posicionar em relacéo aos conflitos.

O segundo foi o reconhecimento do Diretor Ouvidor como autoridade de nivel
estratégico, competindo-lhe o controle das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, servindo como €lo da unidade junto a Diretoria Colegiada, tal como
ocorre nas demais areas da Agéncia em que cada unidade administrativa tem um
“Diretor de Area”.

Como detalhamento das atribuicdes previstas na Lei n.o 4.285/2008, o Diretor
Ouvidor, podera, conforme previsao regimental:

1) Fazer a andlise de admissibilidade das manifestacoes das partes para a
continuidade do processo de solucao de conflito, guando nao concordarem com
o Posicionamento da Ouvidoria;

2) Propor a Diretoria Colegiada:

a. a criacao de precedentes administrativos;

b. a regulamentacdo das atividades da Ouvidoria € do fluxo do processo
decorrente da aplicacao da Lei de Acesso a Informacéo;

C. proposta de solucao de conflito, quando o processo de conciliacao, se iniciado,
nao tiver éxito com a formalizacao de um acordo entre as partes.
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OUVIDORIA EM NUMEROS

ANALISE DA MANIFESTACOES

No 20 trimestre de 2025, foram realizados 640 atendimentos, uma reducéo de
12% em relacao ao mesmo periodo de 2024, quando foram realizados 735
atendimentos, sendo que essa diminuicao esta relacionada aos protocolos que
foram tramitados e as informacdes apresentadas pelo telefone.

MANIFESTAGCOES RECEBIDAS POR CANAL
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Em relacdo ao ano anterior houve uma reducao consideravel dos atendimentos
por telefone, porem houve aumento no atendimento por e-mail e pelo sistema.

O atendimento telefénico e o e-mail ja foram fontes de registro das
manifestacdes na Ouvidoria da Adasa, porém, com a determinacao da Ouvidoria
Geral do Distrito Federal, os canais se tornaram meios de informacao e instrucao
a0 usuario.

A praticidade do atendimento via sistema, permite que a demanda do cidadao
seja analisada pelo orgao competente, ainda que tenha sido direcionada para
orgao errado, pois ha a permissao da equipe da Ouvidoria identificar a
competéncia e requerer a correcao de fluxo.
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OUVIDORIA DA

ADASA

OUVIDORIA EM NUMEROS

ANALISE DA MANIFESTACOES

No 20 trimestre de 2025, foram realizados 640 dos quais 262 se tornaram
processos de ouvidoria, ou seja, demandaram outras acoes da unidade, senao
aquelas realizadas para atender o usuario, imediatamente.

O maior grupo de manifestacdes em que a Ouvidoria da Adasa atuou, neste
primeiro trimestre, foi o fornecimento de informacdes de pronto atendimento aos
usuarios (173 atendimentos) e a correcao de fluxos das manifestacoes recebidas
pelo Sistema (94 manifestacdes).

As correcoes de fluxo sao realizadas, tanto nas manifestacoes em que a Adasa
nao possui competéncia legal para atuacao (93 casos), quanto aquelas em que o
usuario deve primeiro buscar o prestador de servicos (96 casos).
MANIFESTA(;GES RECEBIDAS POR TIPO
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Todas as manifestacdes dos usuarios possuem importancia para a Adasa,
porém, em alguns processos, a atuacdo da unidade exige maior rigor na analise
de dados, pois uma falha na atuacao da Ouvidoria pode gerar prejuizo ao usuario.
Dentre estas estdo o pedido de informacao abrangido pela LAl a reclamacao
que inaugura um conflito setorial € a denuncia.
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ADASA

PROCESSOS DE OUVIDORIA

SOLUGOES DE CONFLITOS SETORIAIS
FLUXO DO PROCESSO

3. CADASTRAMENTO f\
Estando apta € necessario fazermos o m
cadastramento no sistema interno, ‘b/

criar processo no SEl e fazer a
distribuicao da demanda.

8. INFORMAGAO

Durante todo o processo o usuario é
informado pessoalmente sobre os
andamentos e resultados. Finalizado o
processo, também ¢ informado sobre
possibilidades de continuidade do processo.
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PROCESSOS DE OUVIDORIA
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O processo de solucédo de conflitos setoriais se iniciam com a reclamacao do
usuario no sistema Participa-DF, modulo Ouvidoria.

Com isto, € aberto prazo para que o prestador de servicos apresente as
informacoes requeridas, ficando facultado a apresentacao de defesa e de
eventual proposta de acordo.

Caso o prestador de servicos opte por apresentar sua defesa, a Ouvidoria da
Adasa analisara os documentos e decidira sobre a reclamacao do usuario.

O tempo medio para o usuario receber uma analise conclusiva da Ouvidoria, no
segundo trimestre, foi de 11 dias, aproximadamente.

No grafico abaixo, percebe-se uma equivaléncia dos posicionamentos da
Quvidoria:
POSICIONAMENTO DA OUVIDORIA

® 2° Trimestre

Finalizado sem andlise

52

Conciliagao aceita

Improcedente

Procedente

50 60
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OUVIDORIA DA
ADASA

PROCESSOS DE OUVIDORIA

ATENDIMENTO DA LEI DE ACESSO A INFORMACGCAO

A Quvidoria da Adasa também recepciona os pedidos de Acesso a Informacao,
regulamentada pela Lei n° 4.990/2012. No segundo trimestre foram recebidas 44
requisicoes de acesso a informacao que eram de competéncia da Agéncia e trés
recursos, sendo que um chegou a 3a instancia.

Todas as requisicoes recebidas pelo Participa-DF foram respondidas dentro do
prazo legal, com excecao de um recurso de 1a instancia, por falha no sistema, que
ficou indisponivel no ultimo dia.
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PROCESSOS DE OUVIDORIA

PRINCIPAIS ASSUNTOS VERIFICADOS NO PARTICIPA - DF

2024 @ 2025
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Captacao Superficial

Agilidade de Processos
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Neste segundo trimestre de 2025, tal como ocorreu no mesmo periodo de 2024,
houve um incremento do quantitativo de demandas decorrentes de conflitos
entre usuarios e Caesb.

A guantidade de conflitos solucionados pela Adasa decorre da atuacao da
Agéncia em beneficio do setor, o que desonera o Poder Judiciario com eventuais

acoes judiciais.

Em relacao aos recursos hidricos, houve um decréscimo significativo em relacéo
ao segundo trimestre de 2024.

Neste trimestre todas as manifestacdes foram respondidas no prazo legal.

O prazo médio de resposta de todos o0s tipos de manifestacao foi de 11 dias.
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ADASA

CONCLUSOES

PRINCIPAIS ASSUNTOS VERIFICADOS NO PARTICIPA - DF

A Ouvidoria da Adasa foi, com o novo Regimento Interno da Adasa, estruturada e
designada como unidade especializada para compor o Sistema de Gestao de
Ouvidoria do Distrito Federal, na qualidade de unidade seccional.

Nossa meta de atender os usuarios de forma rapida e satisfatoria, no prazo legal,
demanda grandes esforcos da equipe, em especial na solucao de conflitos
setoriais, N0SSO pProcesso mais complexo.

O resultado de nosso trabalho pode, em parte, ser demonstrado pelos
indicadores de qualidade de atendimento, ainda que o indicador referente a
resolutibilidade nao tenha tido um desempenho que demonstre Nosso esforco.

E importante considerar que a natureza juridica de um processo para solucdo de
conflito setorial, apesar de se iniciar com uma manifestacao na plataforma
conjunta das Ouvidorias do Distrito Federal, nao € uma reclamacao sobre os
servicos da Adasa, mas sim um processo administrativo com duas partes
distintas que colocam suas acdes para serem individualmente analisadas pela
Adasa.

A finalidade ultima do processo ¢ verificar se o prestador de servicos cumpriu
com as normas regulatorias da Adasa, competindo exclusivamente a ele provar
Isto.

A compreensao deste fato, revela-se salutar para o fortalecimento da Regulacao
no Distrito Federal e para a melhoria da prestacéao dos servicos aos cidadaos.
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