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SUMARIO EXECUTIVO

Este relatorio de gestao, referente ao exercicio de 2023, tem por finalidade divulgar os
resultados do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico — ANA, de acordo com o que estabelece a Lei n° 13.848, de 25
de junho de 2019, art. 21, inciso lll.

Todas as manifestacdes submetidas por meio da Plataforma Fala.BR, estao incluidas
tanto as relativas ao Servico de Informacédo ao Cidadao quanto a Lei de Acesso a
Informacao, assim como as manifestacdes recebidas pelos e-mails institucionais e por
telefone.

Como é de conhecimento, compete a Ouvidoria, receber, dar tratamento e responder
as manifestacdes da sociedade sobre 0s servigos prestados pela ANA, em
cumprimento a Lein® 13.848, de 25 de junho de 2019, bem como apresentar os dados
consolidados relativos as manifestacdes de usuarios de servigos prestados pela ANA
recebidas, em atendimento ao disposto na Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
ainda, apresentar um compilado das informacdes acerca da Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Além disso, seguimos as orientacdes técnicas estabelecidas pela Controladoria-Geral
da Uniao (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU), no papel de érgao
central do SisOuv, que pontua as principais atividades objeto deste relatorio.

Assim, pelos dados extraidos do “Painel Resolveu?”! e do “Painel Lei de Acesso a
Informagcdo LAI"2, durante o ano de 2023 foram direcionadas a ANA 2.303
manifestacoes.

De acordo com as informacdes coletadas no “Painel Resolveu?”, foram respondidas
1.066 manifestacoes, 199 manifestacdes foram arquivadas e 505 encaminhadas a
outros orgéos. Todas respondidas dentro do prazo legal, com um tempo médio de
resposta de 3,17 dias, e indice de satisfacao média do usuario de 56,13%.

Ja no que diz respeito as informacgdes coletadas no “Painel Lei de Acesso a Informacao
LAI”, foram respondidas 504 manifestacdes, dentro do prazo legal, com um tempo
médio de resposta de 8,72 dias. 494 pedidos tiveram acesso concedido, e 10 tiveram
0 pedido acesso negado. Além destes, 29 pedidos foram encaminhados a outros
orgaos.

Os assuntos mais demandados nas manifestacdes submetidas a ANA foram, em sua
grande maioria, relacionados ao tema do saneamento basico, competéncia dos
titulares dos servicos de saneamento, que, somados, representam 47,33% do total
das demandas. Importante destacar que essas demandas n&o estao relacionadas com
as competéncias institucionais desta Agéncia e decorrem da auséncia de
conhecimento pleno das suas atribuicdes e competéncias legais.

Do total de manifestagcdes submetidas a ANA, 65,18% n&o se inserem nas suas
competéncias, sendo somente 34,82% as de sua competéncia.

" https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
2 https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Merece registro o fato de que todas as manifestacbes receberam tratamento
individualizado, com o devido encaminhamento a area técnica responsavel sempre
que necessario, gerando resposta unica para o cidadao, garantindo-se assim a
uniformizacao do procedimento.

As manifestagdes, classificadas por tipo, foram assim identificadas: Reclamacéao
(1.049; 45,55%); Acesso a Informagdo (LAI) (533; 23,14%); Solicitagao (331;
14,37%); Denuncia (113; 4,91%); Comunicagéo (243; 10,55%); Sugestdo (32;
1,39%); e Elogio (2; 0,09%).

Ainda em 2023, a Ouvidoria da ANA iniciou o desenvolvimento do Painel de Pedidos
de Informacdo, onde apresentara todas as manifestacdes encaminhadas para a ANA,
tanto no ambito da Lei de Acesso a Informacao, quanto no ambito do Servigo de
Acesso a Informacao.

Os dados utilizados no referido painel serdo provenientes das informacgdes
disponibilizadas pela Plataforma Fala.BR, e pelo tratamento das manifestacdes
realizadas pela Ouvidoria da ANA e ird considerar todas as informagdes da plataforma,
desde o inicio do seu uso pela ANA no ano de 2012.

O Painel de Pedidos de Informacgao — LAl e e-SIC estara disponivel no portal da ANA,
na pagina da Ouvidoria <https://www.gov.br/ana/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria>.

Por fim, informamos que este Relatorio de Gestao da Ouvidoria da ANA sera submetido
a Diretoria Colegiada, e apos as manifestagdes, sera encaminhado ao Ministéerio da
Integracao e Desenvolvimento Regional, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal
e ao Tribunal de Contas da Unido, bem como divulgado no portal www.gov.br/ana,
como determina a Lei n° 13.848, art. 22, inciso lll (Lei Geral das Agéncias
Reguladoras).

2023 Relatério de Gestao Ouvidoria
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico Pagina 4


https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
http://www.gov.br/ana

Q- ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

Sumario
INTFOAUGAO .. 7
2. Tratamento dado as ManifeStaCOeS.......cocvvvveeeiiiiiiee e 8
2.1. Fluxo Interno do tratamento das manifestages...........ooeeeevvvvieiiinnnnnnn. 8
2.1.1. Recepcao de demandas pela equipe da Ouvidoria ................... 8
2.1.2. Triagem, resposta ou encaminhamento.................evevvvveveveennne. 9
2.1.3. Analise pelas areas técnicas especializadas (Uorgs)................. 9
2.1.4. Tratamento pela OuUVIdOria ...........eeiiiiiiieeceee e 9
2.2. Atendimento em instancia recursal ............ooeveviiiiiiiiiiiee e 9
3. Manifestacdes apresentadas pela Lei de Acesso a Informacéao e pelo
Servigo de Informacgao ao Cidada0.........cooiiiiiiiiiiiie e 11
3.1. Total de ManifeStacOES.........uuevi e 11
3.2. Manifestagdes relacionadas com as Competéncias da ANA.............. 13
3.3. Manifestacdes relacionadas com o Saneamento Basico.................... 15
3.4. Manifestagdes agregadas por Tipo € ASSUNTO ........cevvvviiiiieeeeiiiiiiinnn, 16
3.4.1. ACess0 A iNfOrmMacCan........ccuuueeeeeieeee e 16
3.4.2. COMUNICACAO ....vvneeeeie e 16
3.4.3. DENUNCIA .ot 17
3.4.4. ReClamMaGa0.......cuuiiiiiii e 17
3.4.5. SOlICIHAGAD ... e 18
3.4.6. SUJESTAO ..o 18
A7 ElOQIO i 18
4 Satisfaca0 dOS USUAIIOS .......vueiieeee e 19
4.1, Painel RESOIVEUT ..o 19
4.2. Painel “Lei de Acesso a Informacao”..........cooveeiiiiiieei i 20
5. Painel = 0uvidoria ANA ... 22
6. Atividades ComplemMENtares. ........oooiiiiiei i 23
7. TranspPar@nCia AIVA ........uuuiiiiie e 24
8. Comparativo COmM ano anteriOr .........c.ouueieiiie e 27
8.1. Consideragdes Gerais sobre 0 comparativo..............ceeeiiiieeeeiiiiiiinnn. 29
9. Forcade TrabalNO.........o oo 31
10. RECOMENAAGOES ... 32
11, ConSideraCoes FINAIS ......uu i 33
ANEXOS ..o 34

2023 Relatorio de Gestao Ouvidoria
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico Pagina 5



Q- ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

LISTA DE TABELAS

TABELA 1. Descrigao dos diferentes tipos de ManifestaCao...........ccoeeeevvveeeeeiinnnnn.... 8
TABELA 2. Tipo de Manifestagdo —MEés a MES .........coiiiiiiiiiiiiiiiiii e 11
TABELA 3. Assuntos mencionados nas Manifestagies ..........ccooevvvveeieiiiiieeeeeninnnn. 12
TABELA 4. Tipo de ManifeStaCao...........uuuiiiiiieiiiiiie e 13
TABELA 5. Assuntos demandados a ANA, por sua competéncia ...............ccceeeeen.... 14
TABELA 6. Area Técnica da ANA, por sua COMPELENGCIA .......coveeveeeeeeeeeeeeee e 15
TABELA 7. Acesso a Informacgao — 5 principais assuntos ...........ccceeveieeeeeeiiiiiinnnnnnn. 16
TABELA 8. Comunicagao — 5 principais aSSUNTOS ..........oeeevvvieeieeeiiee e 16
TABELA 9. Denuncia — 5 prinCipais @SSUNTOS ..........uuuriieieeiiieiiiiee e 17
TABELA 10. Reclamacao — 5 prinCipais aSSuUNOS...........coevvveiiiieeeiieeceeecee e 17
TABELA 11. Solicitagd0 — 5 prinCipaiS aSSUNTOS .......uuvuiieeeeeiieiiiiiiiee e e 18
TABELA 12. Sugestao — 5 prinCipais asSUNTOS .........uuuvviieeeiiiiiiiiieeee e 18
TABELA 13. Transparéncia Ativa — Itens cumpridos parcialmente................c......... 25
TABELA 14. Transparéncia Ativa — Iltens ndo cumpridosS ........c.coeeevieeiiiieeiiieeeeinn, 26

LISTA DE GRAFICOS

GRAFICO 1. Recursos APreSentados ............cooioveeoeoe e 10
GRAFICO 2. ManifeStacao — MBS @ MBS ......c.veeeeee oo, 11
GRAFICO 3. Pesquisa — Resolutividade da Demanda.............c.cooooeeoeieeeceeeeieeeene . 19
GRAFICO 4. Pesquisa — Nivel de Satisfacdo do USUAMO........ccvevveeeeeeeeeeeeeeeeee, 20
GRAFICO 5. Pesquisa — Qualidade da ReSPOSta.........c.ccooveoveeeieeeeeeeeeeeeeeeeee 20
GRAFICO 6. Tipo de Resposta a0s PEidOS.........cveiveeeeeeeeeeeeeee e, 21
GRAFICO 7. Transparéncia Ativa — ltens avaliados e Cumprimento........................ 24
GRAFICO 8. Demandas Mensais — Ano de 2022 € 2023.........c.coveoveceeeeeeeeeeeeeeeee. 27
GRAFICO 9. Dez principais assuntos — Ano de 2023 .........covooiovieeeeeeeeeieeeeeeeee e 28
GRAFICO 10. Dez principais assuntos — AN0 de 2022 .......c.cocueeeeceeeeeeeeeeeeeeeeene, 29
ANEXOS

ANEXO 1. PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO - VISAO GERAL.................. 34
ANEXO 2. PAINEL LAI - TRANSPARENCIA ATIVA ..o, 35
ANEXO 3. PAINEL RESOLVEU? .....ooooiiiiee, 36
ANEXO 4. PAINEL 2023 — QUVIDORIA ANA ..., 37
ANEXO 5. PAINEL OUVIDORIA OPERACIONAL.......ovvviiiiiiiiiei, 38
ANEXO 6. MANIFESTACAO DA DIRETORIA COLEGIADA .......ocooviiieieeeee, 39

2023 Relatério de Gestao Ouvidoria
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico Pagina 6



Q- ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

1. Introducéo

Este relatorio tem por objetivo atender as disposigdes da Lei n® 13.848, de 25 de junho
de 2019 apontando, nesse sentido, as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA) no exercicio de 2023 e os
dados consolidados referentes as manifestacdes de usuarios de servicos prestados
recebidas no mesmo periodo, em atendimento ao disposto na Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017. Pretende-se, também, trazer a consolidagcao das informacdes sobre o
cumprimento da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Registre-se, ainda, que os referidos dados foram extraidos das plataformas, painéis e
sistemas governamentais disponibilizados as unidades do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv).

Neste documento, apresenta-se, também, um capitulo comparativo dos anos de 2022
e 2023, com o objetivo de avaliar o ano atual em relagao ao ano anterior.

Além do papel orientador, a Ouvidoria da especial atencao aos fluxos e processos de
tratamento interno das demandas que lhes sdo dirigidas, cuidando para que sejam
observadas a tempestividade, a qualidade das respostas, o respeito aos direitos dos
usuarios, assegurando, com isso, uma melhoria continua do atendimento.
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2. Tratamento dado as Manifestacdes

Visando atender as diversas demandas provenientes do publico-alvo interno e externo
frente a competéncia legalmente estabelecida para atuagdo da Ouvidoria, foram
estabelecidos como canais de atendimento para os quais se deu a devida publicidade
no sitio eletrébnico da ANA a Plataforma de Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagéo - Fala.BR, o atendimento telefénico, e os e-mails sic@ana.gov.br e
ouvidoria@ana.gov.br.

Como integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria da
ANA compete receber, dar o devido tratamento e responder as manifestacées que
lhes sdo encaminhadas, nos termos do que dispdem a Lei n® 13.460/2017, o Decreto
n°® 9.492/2018 e a Portaria CGU n° 581/2021.

No exercicio dessa atribuicdo, em 2023, foram tratadas 2.292 manifestacdes
encaminhadas a ANA.

As demandas podem ser apresentadas em seis tipos de manifestacoes, conforme
tabela 1 abaixo, segundo definicao da Plataforma Fala.BR:

TABELA 1. Descricao dos diferentes tipos de Manifestacao

TIPO Descricao

Acesso a Informacao Pedido de acesso a informacéo publica
Comunicacao Denuncia apresentada de forma anénima

Denudncia Comunicagao de pratica de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagéo de 6rgao de
controle interno ou externo

Elogio Demonstragé@o ou reconhecimento ou satisfagao sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido

Reclamacéao Demonstracao de insatisfagao relativa a servico publico
Solicitagdo Requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administragao
Sugestao Proposicao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados pela Administracao Publica federal

Simplifique Se vocé acha a prestacdo de um servigo publico muito burocratica, podera
apresentar solicitagéo de simplificacao, por meio de formulario proprio, denominado
Simplifique!

Fonte: Plataforma Fala.BR (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/perguntas-frequentes-2019#Resp3).
2.1.  Fluxo Interno do tratamento das manifestacdes
2.1.1. Recepcao de demandas pela equipe da Ouvidoria

A recepcado das demandas apresentadas nos diversos canais de atendimento —
Plataforma Fala.BR, e-mails, telefone, é feita pela equipe de apoio que repassa,
quando necessario, a Coordenacao de Ouvidoria e ao Ouvidor para analise.
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2.1.2. Triagem, resposta ou encaminhamento

A triagem, realizada pelo Ouvidor, visa inicialmente identificar a adequagao da tipologia
da manifestagao, podendo, caso necessario, ser ajustada. Em seguida, atendendo os
preceitos legais, € feita a identificagdo da area responsavel, considerando o teor da
manifestacao e as disposicoes do Regimento Interno.

Na sequéncia, a manifestacdo € tramitada a equipe de apoio para que seja
providenciada Comunicacao Interna, contendo somente o teor da manifestacao,
dirigida a area técnica responsavel, sempre cuidando de alertar quanto ao prazo a ser
observado, zelo no que diz respeito a informacgdes sensiveis e outros normativos
aplicaveis.

Todavia, em se tratando de demandas frequentes, que possuem resposta
padronizadas e validadas pelas areas técnicas, ou nas hipéteses de ndo competéncia
e encaminhamento desarrazoado por sua generalidade, o atendimento da demanda é
realizado diretamente pela Ouvidoria.

Existem, ainda, os casos em que a solicitagdo € geneérica ou cuja auséncia de
informacdes inviabiliza a resposta. Nestas ocasides, a Ouvidoria solicita
complementacao de informacdes.

Na hipotese de encaminhamento anbénimo, quando houver insuficiéncia de
informacdes e dada a impossibilidade de acionamento do demandante para realizagdo
da complementacéo, procede-se com o0 arquivamento devidamente motivado.

2.1.3. Andlise pelas areas técnicas especializadas (Uorgs)

A area técnica, ao receber a Comunicacao Interna enviada pela Ouvidoria, passa a
analisar e elaborar documento resposta fundamentada, observando, se for o caso, as
disposicdes da LGPD, bem como o prazo para devolucao a Ouvidoria, que, por sua
vez, adotara os tramites finais para resposta ao Cidadao.

Vale registrar, ainda, o trabalho de esclarecimento quanto aplicagéo da Lei de Acesso
a Informacéao e da Lei Geral de Protecao de Dados.

2.1.4. Tratamento pela Ouvidoria

Quando do recebimento dos subsidios encaminhados em resposta pela area técnica,
realiza-se a conferéncia dos aspectos formais, podendo haver necessidade de
devolugao para ajustes. Estando adequada, encaminha-se a resposta para o Cidadao.

2.2.  Atendimento em instancia recursal

Feito o encaminhamento ou langcamento da resposta em sistema, abre-se o prazo para
recurso.
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Havendo recurso, se providencia o seu tratamento, observado as instancias listadas
abaixo:

e 12|nstancia Recursal — Chefe da Area Técnica Responsavel

e 22|nstancia Recursal — Diretora-Presidente da ANA

e 3?Instancia Recursal — Controladoria-Geral da Uniéao

e 42 |nstancia Recursal — Comissdo Mista de Reavaliacao de Informacoes
Encerrado o prazo sem impetracao de recurso, passa-se ao arquivamento motivado.

De um total de 504 pedidos recebidos por meio da Lei de Acesso a Informacao, 42
(8,32%) foram objeto de interposicao de recurso.

Deste total, 25 foram respondidos pelo Chefe Hierarquico imediato, 8 pela Autoridade
Maxima do Orgéo, 5 foram submetidas a Controladoria-Geral da Unido e 1 foi
submetido a Comissao Mista de Reavaliacao de Informacoes.

GRAFICO 1. Recursos Apresentados

66,7 % 19,0 % 11,9 % 2,4%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI

DO ORGAO

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. (Dados Extraidos em 25/01/2023)
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3. Manifestagbes apresentadas pela Lei de
Acesso a Informacao e pelo Servigo de
Informacgédo ao Cidadéao

3.1. Total de Manifestacdes

No ano de 2023 a Ouvidoria da ANA recebeu 2.292 manifestacdes, provenientes da
Plataforma Fala.BR. Destas manifestacoes, 533 foram apresentadas no ambito da Lei
de Acesso a Informacao e 1.759 manifestacées no ambito do Servigo de Informacao
ao Cidadao.

Na tabela 2 sao apresentadas as manifestacdes, por tipo, més a més.

TABELA 2. Tipo de Manifestacao — Més a Més

TIPO Total Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Acesso a Informacao 533 45 32 53 52 44 31 24 49 42 84 39 38
Comunicacéo 243 16 19 41 22 32 15 35 24 14 12 5 8
Denuncia 113 15 6 6 9 14 6 17 14 4 7 8 7
Elogio 2 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0
Reclamagao 1.049 97 93 119 100 106 89 85 113 59 98 40 50
Solicitagao 331 20 26 26 25 34 36 22 40 20 45 19 18
Sugestao 32 2 2 4 1 3 3 2 1 3 5 2 4
Total Geral 2303 195 178 249 209 234 180 185 242 142 251 113 125

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

Na tabela acima podemos identificar a distribuicdo por més de referéncia, que, como
se observa, manteve-se relativamente estavel durante todo o ano, com uma meédia
mensal de 191 manifestacoes.

GRAFICO 2. Manifestacdo — Més a Més

Manifestacdes (Més a Més)
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Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
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Na tabela 3, a seguir, apresenta-se uma relagdo de todos os assuntos demandados a

ANA.

TABELA 3. Assuntos mencionados nas Manifestacdes

ASSUNTO Quant % ASSUNTO (Continuagao) Quant %
Agua 478  20,76% Auditoria 5 0,22%
Abastecimento 448  19,45% Dados Pessoais - LGPD 5 0,22%
Acesso a informacgéo 396 17,19% Acdes Afirmativas 4 0,17%
Saneamento Basico Urbano 92 3,99% Corrupgao 4 0,17%
Ouvidoria 89 3,86% Curso Técnico 4 0,17%
Defesa do Consumidor 83 3,60% Outros em Pesquisa e
Atendimento 81 3,52% Desenvolvimento 4  017%
Outros em Saneamento 66 2,87% Cidadania 3 0,13%
Servicos e Sistemas 57 2.48% Compras governamentais 3 0,13%
Servicos Pablicos 42 1.82% Cooperagéo Internacional 3 0,13%
Dentincia Crime 39 169%  DefesaCui S Gl
Outros em Meio Ambiente 37 1,61% Inadequado 3 0.13%
Denuncia de irregularidades de DL i : Uisk
servidores 33 1,43% Biodiversidade 2 0,09%
Cadastro 27 1,17% Convénio 2 0,09%
Normas e Fiscalizacdo 25 1,09% Educacéao Superior 2 0,09%
Site do Orgéo 19 0,83% Energia Elétrica 2 0,09%
Concurso 18 0,78% Saneamento Basico Rural 2 0,09%
Preservacao e Conservagao Abono salarial 1 0,04%
Ambiental 16 0,69% Agente Publico 1 0,04%
Conduta Etica 15 0,65% Agricultura Familiar 1 0,04%
ReCl_JrSOS Humaljos LONRTOST Atos terroristas de 8 de janeiro 1 0,04%
Certificado ou Diploma 14 0,61% Beneficios Sociais . 0,04%
Certiddes e Declaracoes 11 0,48% Coronavirus (COVID-19) y 0.04%
Comunicacbes 10 0,43% Discriminacao . 0,04%
Defesa e vigilancia sanitaria 10 0,43% Gestio em Satide y 0.04%
Fiscalizagéo do Estado 10 0,43% Governo Digital 1 0,04%
Licitacoes 10 0,43% Mineracio 1 0,04%
Transparéncia 10 0,43% Orcamento . 0.04%
Pesca e Aquicultura 9 0,39% Outros em Energia 1 0,04%
Plénejamento e Gestao 9 0,39% Oiies e Teteelo . 0.04%
Gl 8 035%  progucao Industrial 1 0,04%
Desarrazoado 8 0,35% Quilombolas, povos e
Legislagao 8  0.35% comunidades tradicionais de
Assédio moral 7 0,30% matriz africana e ciganos 1 0,04%
Direitos Humanos 7 0,30% Servicos e Sistemas 1 0,04%
Infraestrutura Urbana 7 0,30% Transparéncia ativa 1 0,04%
Agricultura 6 0,26%
Correicao 6 0,26%
Multa 6 0,26%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
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Como se observa, a tabela 3 apresenta um total de 72 assuntos mencionados pelos
cidaddos em suas manifestagoes.

Os principais temas encaminhados pelo cidadao fazem referéncia a prestacao de
servicos de saneamento basico, dos quais cerca de 47,33% nao estao relacionados
as competéncias da ANA. Por sua vez, 34,82% dizem respeito as competéncias dessa
Agéncia, e 17,85% sao atinentes a outros temas nao relacionados as competéncias
da ANA.

A leitura dos numeros e temas objeto das manifestacdes nos leva a concluir que se faz
necessaria a realizagcao de campanha de esclarecimento a sociedade, tanto do papel
institucional e quanto as competéncias legais da ANA.

Ainda assim, temos a anotar que a Ouvidoria realizou um levantamento dos 6rgaos e
entidades infranacionais para auxiliar o cidadao na busca de sua informacao ou
resolucédo dos seus problemas. Também encaminha, pela Plataforma Fala.BR, as
manifestacdes que ndo sao de sua competéncia.

3.2.  Manifestagdes relacionadas com as Competéncias da ANA
Esta ouvidoria recebeu e deu tratamento a 802 manifestacdes cujo conteudo tem
relagdo com as atribuigdes e competéncias institucionais da Agéncia.

Quando analisadas essas manifestacdes por tipo, consta-se que a maioria absoluta se
refere a pedidos de acesso a informacao, como pode ser visto na tabela 4, que
apresenta o total de manifestacdes, por tipologia.

TABELA 4. Tipo de Manifestagao

TIPO Total %
Acesso a Informacao 441 54,99
Comunicacao 33 4,11
Denuncia 12 1,50
Elogio 2 0,25
Reclamagao 63 7,86
Solicitagdo 226 28,18
Sugestao 25 3,12
Total Geral 802

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

2023 Relatério de Gestao Ouvidoria
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico Pagina 13



Q- ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

Na tabela 5, abaixo, apresenta-se uma relacéo de todos os assuntos demandados a
ANA. Importante mencionar que os dados apresentados na tabela a seguir foram
tabulados a partir dos controles internos desta Ouvidoria.

TABELA 5. Assuntos demandados a ANA, por sua competéncia

ASSUNTO

Acesso a informacgéo
Agua

Servicos e Sistemas
Saneamento Basico Urbano
Ouvidoria

Cadastro

Concurso

Site do Orgéo

Normas e Fiscalizacdo
Atendimento

Outros em Saneamento
Recursos Humanos
Certificado ou Diploma
Outros em Meio Ambiente

Denuncia de irregularidades de
servidores
Certidoes e Declaragdes

Planejamento e Gestado
Clima

Licitacbes
Servicos Publicos
Transparéncia
Abastecimento
Legislacdo
Conduta Etica
Acdes Afirmativas
Agricultura
Assédio moral
Comunicacoes

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

Quant

%

347  43,27%
93  11,60%
33 411%
24 2,99%
20 2,49%
19 2,37%
18 2,24%
18 2,24%
17 2,12%
15 1,87%
15 1,87%
15 1,87%
13 1,62%
13 1,62%
11 1,37%
S 1,12%
9 1,12%
8 1,00%
8 1,00%
8 1,00%
8 1,00%
7 0,87%
6 0,75%
5 0,62%
4 0,50%
4 0,50%
4 0,50%
4 0,50%

ASSUNTO (Continuagao)

Preservacao e Conservagao

Ambiental
Compras governamentais

Cooperagéo Internacional
Correicao

Dados Pessoais - LGPD
Denuncia Crime
Fiscalizagao do Estado

Outros em Pesquisa e
Desenvolvimento
Auditoria

Curso Técnico
Educacéao Superior
Infraestrutura Urbana
Pesca e Aquicultura
Agricultura Familiar
Convénio

Defesa Civil

Direitos Humanos
Energia Elétrica
Governo Digital
Orcamento

Outros em Energia
Outros em Trabalho
Ouvidoria Interna
Saneamento Basico Rural
Servicos e Sistemas

Quant

W W W wwwhr

_ A A A A A A A A NN NDW

%
0,50%

0,37%
0,37%
0,37%
0,37%
0,37%
0,37%
0,37%

0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%
0,12%

Na tabela 6, abaixo, apresenta-se uma relagdo das areas técnicas regimentalmente
responsaveis pelos assuntos demandados a ANA, com a respectiva quantidade de
manifestagdes encaminhadas. Novamente registramos que os dados apresentados na
tabela a seguir foram tabulados a partir dos controles internos desta Ouvidoria.
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TABELA 6. Area Técnica da ANA, por sua competéncia

AREA TECNICA ANA Quant %
OUV - Ouvidoria 251 31,30%
SRE - Superintendéncia de Regulagao de Usos de Recursos Hidricos 89 11,10%
SGH - Superintendéncia de Gestdo da Rede Hidrometeorologica 79 9,85%
SAF - Superintendéncia de Administragéo, Finangas e Gestao de Pessoas 69 8,60%
SSB - Superintendéncia de Regulagao de Saneamento Bésico 55 6,86%
SHE - Superintendéncia de Estudos Hidricos e Socioeconémicos 45 5,61%
SFI - Superintendéncia de Fiscalizagao 31 3,87%
SGE - Secretaria-Geral 30 3,74%
SOE - Superintendéncia de Operacdes e Eventos Criticos 25 3,12%
SAS - Superintendéncia de Apoio ao SINGREH e as Agéncias Infranacionais de

saneamento 23 2,87%
COR - Corregedoria 21 2,62%
SPP - Superintendéncia de Planos, Programas e Projetos 20 2,49%
SRB - Superintendéncia de Regulac¢do de Servigos Hidricos e Seguranca de

Barragens 14 1,75%
PFA - Procuradoria Federal 12 1,50%
ASCOM - Assessoria Especial de Comunicagao Social 9 1,12%
CEDOC - Centro de Documentagéo 8 1,00%
STI - Superintendéncia de Tecnologia da Informagao 7 0,87%
ASGOV - Assessoria Especial de Governanca 6 0,75%
ASREG - Assessoria Especial de Qualidade Regulatéria 3 0,37%
ASINT - Assessoria Especial Internacional 2 0,25%
GAB - Gabinete do Diretor-Presidente 2 0,25%
ASPAR - Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares 1 0,12%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

A partir dos numeros apresentados acima, conclui-se que a Ouvidoria possui a maior
demanda. Isto se da em decorréncia do trabalho conjunto que tem sido desenvolvido
com as areas técnicas, no sentido de produzir um compilado de perguntas e respostas
frequentes, a ser utilizado pela Ouvidoria no atendimento de manifestacoes cujo teor
se apresenta recorrentemente.

As demais manifestacdes encaminhadas as areas técnicas tratam de temas afetos as
suas competéncias regimentais.

3.3.  Manifestacdes relacionadas com o Saneamento Basico

A Ouvidoria recebeu e deu tratamento a 1.079 manifestagdes cujo conteudo tem
relacao com o Saneamento Basico.

Sao manifestagdes que tratam, em geral, dos servigos prestados pelas empresas
concessionarias, cuja competéncia regulatéria é de exclusiva responsabilidade das
titulares dos servigos de saneamento ou suas respectivas Agéncias Reguladoras
Infranacionais

2023 Relatério de Gestao Ouvidoria
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3.4. Manifestacdes agregadas por Tipo e Assunto

As demandas apresentadas por meio da Plataforma Fala.BR sao classificadas pelos
usuarios e podem ser agregadas por tipo de manifestacao e assunto.

A seguir, apresentam-se 0s principais assuntos identificados, por cada tipo de
manifestagao

3.4.1. Acesso a informacao

No ano de 2023, foram recebidos 533 pedidos de acesso a informacao, destas
54,78% tratavam de solicitagado de documentos e processos administrativos. A tabela
7 a seguir, apresenta os 5 principais assuntos:

TABELA 7. Acesso a Informacao — 5 principais assuntos

TIPO Total %

Acesso a Informacao 292 54,78
Agua 65 12,20
Concurso 16 3,00
Saneamento Basico Urbano 15 2,81
Normas e Fiscalizagdo 14 2,63
Demais Assuntos 131 24,58
Total Geral 533 100,00

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
3.4.2. Comunicagao
Segundo definicao da Plataforma Fala.BR, quando uma denuncia é registrada de

forma andnima, é dado o tratamento na tipologia “Comunicagao”.

Em 2023, um total de 243 comunicagdes foram registradas, e, quando apresentou
teor alinhado com as competéncias da ANA foram encaminhadas para as areas
técnicas identificadas com seu conteudo para conhecimento e demais providéncias.
A tabela 8 a seguir, apresenta o0s 5 principais assuntos:

TABELA 8. Comunicagao — 5 principais assuntos

TIPO Total %

Agua 74 30,45
Denuncia Crime 20 8,23
Abastecimento 18 7,41
Outros em Meio Ambiente 16 6,58
Atendimento 15 6,17
Demais Assuntos 100 41,15
Total Geral 243 100,00

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
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3.4.3. Dendncia

Um total de 113 denuncias foram registradas no ano de 2023. As denuncias que
apresentaram teor alinhado com as competéncias da ANA foram encaminhadas para
as areas técnicas identificadas com seu conteudo para conhecimento e demais
providéncias. A tabela 9 a seguir, apresenta os 5 principais assuntos:

TABELA 9. Denuncia — 5 principais assuntos

TIPO Total %

Agua 34 30,09
Abastecimento 19 16,81
Denuncia Crime 10 8,85
Defesa do Consumidor 5 4,42
Denuncia de irregularidades de servidores 5 4,42
Demais Assuntos 40 35,40
Total Geral 113 100,00

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

3.4.4. Reclamacéo

A demonstracado de insatisfacdo do usuario se reflete na apresentacao de
manifestagdes do tipo “Reclamacao”. Um total de 1.049 desta natureza foi
apresentada em 2023.

Necessario destacar que, destas, somente 63 possuem alinhamento com as
competéncias desta Agéncia. As demais manifestacdes de reclamacao referem-se, na
sua imensa maioria, a servigos de abastecimento de agua prestados por
concessionarias publicas e privadas. A tabela 10 a sequir, apresenta os 5 principais
assuntos:

TABELA 10. Reclamacgéao — 5 principais assuntos

TIPO Total %

Abastecimento 381 36,32
Agua 235 22,40
Defesa do Consumidor 75 7,15
Ouvidoria 67 6,39
Atendimento 47 4,48
Demais Assuntos 244 23,26
Total Geral 1.049 100,00

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
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3.4.5. Solicitacao

O requerimento de informacdes ou adogao de providéncias sao apresentados na
modalidade “Solicitacao”. Em 2023, um total de 331 solicitacdes foram apresentadas.
A tabela 11 a seguir, mostra os 5 principais assuntos demandados:

TABELA 11. Solicitagdo — 5 principais assuntos

TIPO Total %

Acesso a informagéo 75 22,66
Agua 61 18,43
Abastecimento 17 514
Saneamento Basico Urbano 17 514
Servicos e Sistemas 17 514
Demais Assuntos 144 43,50
Total Geral 331 100,00

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
3.4.6. Sugestao

A proposicao de ideias ou a formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela ANA sao apresentados na modalidade “Sugestao”. Em 2023,
foram apresentadas 32 sugestdes. A tabela 12 a seguir, apresenta os 5 principais
assuntos:

TABELA 12. Sugestao — 5 principais assuntos

TIPO Total %

Agua 9 28,13
Ouvidoria 4 12,50
Infraestrutura Urbana 3 9,38
Agoes Afirmativas 2 6,25
Comunicacoes 2 6,25
Demais Assuntos 12 37,50
Total Geral 32 100,00

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

3.4.7. Elogio

A demonstracao ou reconhecimento ou ainda, satisfacdo pelos servicos prestados
pela agéncia sdo expressos por meio da apresentacao de manifestacao na modalidade
de “Elogio”. Em 2023, foram apresentados 2 elogios, um sobre “Agdes Afirmativas” e
outro acerca da “Transparéncia.
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4. Satisfagdo dos Usuarios

A avaliacdo da satisfacao dos usuarios € realizada a partir das pesquisas aplicadas
nos painéis “Resolveu?”? e “Lei de Acesso a Informacgao”, criados e mantidos pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

Com relacao ao painel “Lei de Acesso a Informacao”, a ANA recebeu 504 pedidos de
LAI, dos quais 37 pedidos foram avaliados (7,34%).

Apenas a titulo de comparacao, a ANA apresenta, no Painel LAI, um indice médio de
satisfacao de 4,28 (187° lugar de um total de 317 instituicbes). A satisfacao média
entre todas as instituicées € 4,17.

Em relacao ao Painel Resolveu?, a satisfacao média é de 37,81%, considerando todas
as instituicbes federais integrantes da Plataforma Fala.BR. Neste quesito, a ANA
apresenta uma satisfagdo média de 56,13%.

4.1. Painel Resolveu?

A pesquisa aplicada na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo -
Fala.BR, cujos resultados ficam disponiveis no “Painel Resolveu?”, visa avaliar o
atendimento prestado pela ANA. Para a avaliagéo, é solicitado que o usuario responda
a trés perguntas e faga comentarios em um campo livre.

No ano de 2023, foram registradas 53 avaliacoes.
Quanto a Resolutividade, que avalia se a sua demanda foi resolvida, 43% dos que
responderam, consideram que sim.

GRAFICO 3. Pesquisa — Resolutividade da Demanda

Sim Parcialmente Nio

43% 15% 42%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. (Dados Extraidos em 25/01/2023)

3 https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
4 https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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Quanto a Satisfagdo com o atendimento com o servigo prestado, 0s usuarios que se
manifestaram estar muito satisfeitos e satisfeitos representam 56,13%.

GRAFICO 4. Pesquisa — Nivel de Satisfacdo do Usuério

1343 22% SERIE HISTORICA

16.,98% Respostas
2 Satisfeito

39,62% 11 329 % Insatisfeito
R o

@ @ Muito Insatisfeito
- 56.13%
1,89% 30.19% @ & Muito Satisfeito '
Satisfagdo Média

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. (Dados Extraidos em 25/01/2023)

4.2. Painel “Lei de Acesso a Informagao”

Assim como no ambiente “Ouvidoria” — divulgado por meio do “Painel Resolveu?”, da
Plataforma Fala.BR, no ambiente “LAI” também é realizada pesquisa de satisfacao
COom 0s USUArios.

No ano de 2023, foram registradas 37 avaliagdes, no qual foram respondidas duas
perguntas:

e Aresposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

e Aresposta fornecida foi de facil compreensao?
Em ambas a perguntas, os usuarios manifestaram estar, majoritariamente, satisfeitos
com 0s servicos prestados pela ANA.

GRAFICO 5. Pesquisa — Qualidade da Resposta

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensao?

416 439 .

Nio Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Facil Compreensio

1,00 5,00 1,00

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. (Dados Extraidos em 25/01/2023)
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Outro ponto que merece destaque € o tipo de resposta apresenta pela Agéncia, onde

85,71% dos pedidos apresentados tiveram sua resposta concedida.

GRAFICO 6. Tipo de Resposta aos Pedidos

Aceso Concedco _ e

Acesso Negado I 1,98%

Acesso Pardalmente Concedido

0,99%
Informacdo Inexistents I 3,17%

Ndo se trata de solicitagdo de informacdo | 0,20%

Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto . 7,54%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. (Dados Extraidos em 25/01/2023)
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5. Painel — Ouvidoria ANA

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico desenvolveu durante
0 ano de 2023, painéis Power Bl para monitorar e auxiliar as suas atividades.

Foram desenvolvidos dois painéis distintos, sendo o primeiro, relativo ao atendimento
de todas as demandas recebidas pela Ouvidoria.

Conforme se vé no Anexo 5, o Painel “2023 — Ouvidoria ANA” possui um total de 12
paginas, todas para uso exclusivo da Ouvidoria, onde os dados sao coletados a partir
das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos por meio da Plataforma Fala.BR.

Podem ser analisados o total de manifestacdes por area de interesse, por tipo, por
assunto, por tema, e, ainda, examinar os dados cuja competéncia é da agéncia,
possibilitando um retrato fiel das demandas apresentadas.

Também foi desenvolvido um painel denominado “Ouvidoria Operacional” que contém
informacdes auxiliares para o atendimento das demandas apresentadas na ANA.

Este painel — Anexo 6, possui quatro paginas: Respostas Padrao; Concessionarios,
Rede Nacional Fala.BR, e a pagina de controle interno do painel.

Na pagina “Respostas Padrao”, estao elencados um total de 278 respostas padrao
elaboradas pelas areas técnicas da ANA, com o apoio da Ouvidoria. A pagina
“Concessionarios” apresenta 0s prestadores de servicos de saneamento e as
respectivas agéncias reguladoras (quando existem) para todos os municipios do pais,
e a pagina “Rede Nacional Fala.BR” apresenta todas as instituicbes presentes na
Plataforma Fala.BR.

Encontra-se em desenvolvimento o “Painel de Pedidos de Informacdo”, para
publicacdo das demandas apresentadas a ANA, que, quando concluido, apresentara
todas as manifestacdes encaminhadas para a ANA, tanto no ambito da Lei de Acesso
a Informagé&o, quanto no ambito do Servigo de Acesso a Informacgao.

Os dados utilizados no referido painel serdo provenientes das informacdes
disponibilizados pela Plataforma Fala.BR, desde o inicio do uso da plataforma Fala.BR,
pela ANA, em 2012, e decorrentes do tratamento das manifestacdes realizadas pela
Ouvidoria da ANA.

Poderéo ser selecionados a modalidade da manifestagéo (LAl ou e-SIC), por ano, ou
avaliar todas as manifestacoes, ano a ano, comparando diversos anos, ou todo o
periodo.

O Painel de Pedidos de Informacao — LAl e e-SIC sera disponibilizado no portal da
ANA, na pagina da Ouvidoria
<https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria>.
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6. Atividades Complementares

Em linha com o que prevé o arcabougo normativo que orienta a atuacéo da ouvidoria,
cujo papel abrange atuacao reativa e proativa e, conforme previsao nos artigos 13 e
14 da Lei 13460/2017 — que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administragdo publica, e considerando suas
atribuicbes precipuas, nisto se incluindo, acompanhamento e apresentacdao de
propostas de aperfeicoamento na prestagcao dos servicos.

Em observancia ao disposto no artigo 43, Il e V, elaborou e foi iniciada a
implementacgao do projeto piloto denominado “Visitas e Dialogo Técnicos” nas areas
técnicas.

O objetivo do projeto € apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, coletar da
dados da area técnica, e apresentar os dados extraidos na plataforma Fala.BR, bem
COomo mapear canais existentes de contato com a sociedade nas respectivas areas
finalisticas.

Além disso, busca-se obter panorama geral e por unidade organizacional, o que
auxiliara na elaboracao de propostas de aperfeicoamento na forma de prestacao da
informac&o ao usuario, levando a uma maior eficiéncia e satisfagao.

Os encontros permitem, ainda, aproximacao, esclarecimento e exercicio da funcao
proativa e auxiliar da gestao que a Ouvidoria pode assumir enquanto porta de entrada
da Agéncia.

No exercicio 2023, foram realizadas 4 visitas.

Além das atividades finalisticas e precipuas ja apresentadas, esta ouvidoria também
voltou a integrar a o Comité de Ouvidorias — MIDR e vinculadas e participou das
reunides do Sistema de Ouvidorias do Executivo Federal voltadas aos representantes
de Ouvidoria das Agéncias Reguladoras, promovido pela Ouvidoria Geral da Unido,
além das convocacdes do Comité de Dados abertos e Comité LGPD, na qualidade de
membro.
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7. Transparéncia Ativa

A Lein®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacao, estabelece que as informacdes
de interesse publico devem ser divulgadas espontanea e proativamente,
independentemente de solicitacdes.

Em seu art. 8°, estabelece que “é dever dos 6rgaos e entidades publicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacao em local de facil acesso, no
ambito de suas competéncias, de informacgdes de interesse coletivo ou geral por eles
produzidas ou custodiadas”, e prevé um rol minimo de informagdes que devem,
obrigatoriamente, ser divulgadas nas paginas oficiais na internet.

Com o objetivo de atender a determinacédo legal, a Controladoria Geral da Unido
elaborou o Guia de Transparéncia Ativa (GTA) para 6rgaos e entidades do Poder
Executivo Federal contendo um compilado de disposicbes normativas, com vistas a
auxiliar o correto cumprimento das obrigagdes de transparéncia ativa previstas na Lei.

A “Transparéncia Ativa” estabelece um conjunto de itens que devem,
obrigatoriamente, ser divulgadas nas paginas oficiais na internet.

De um total de 49 itens, a ANA cumpre 41, cumpre parcialmente 5 e nao cumpre 3
itens.

GRAFICO 7. Transparéncia Ativa — Itens avaliados e Cumprimento

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avaLiapos: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

cumprinos: 41

RANKING DE CUMPRIMENTO

193° / 321 NAG CUMPRE
83.673%
m 0.122%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023. (Dados Extraidos em 25/01/2023)

Em linha com o que preconiza a legislacao relativa a atuacao da Ouvidoria, no presente
exercicio foram encaminhadas correspondéncias eletrbnicas as  areas
regimentalmente responsaveis, lembrando a importancia do atendimento aos itens
relacionados aos preceitos da transparéncia ativa.

Constatou-se uma adequacao e ou evolucao com o objetivo de atender as
recomendacdes do relatério da CGU em sua maioria. Dessa forma, acredita-se que o
atendimento sera maior numa préxima avaliagao, com reflexos positivos na estatistica
ora apresentada.
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Os itens cumpridos parcialmente sao os seguintes:

TABELA 13. Transparéncia Ativa — Itens cumpridos parcialmente

Assunto
Dados Abertos

Institucional

Licitagcdes e Contratos

Licitagbes e Contratos

Participagao Social

[tem

O ¢rgao ou entidade divulga
informacgdes sobre a
implementacao da politica
de dados abertos?

O 6rgéo ou entidade publica
os curriculos de todos os
ocupantes de cargos de
diregéo e assessoramento
superior?

O ¢rgao ou entidade divulga
informacdes sobre suas
licitagdes?

O ¢rgao ou entidade divulga
informacgdes sobre os
contratos firmados em seu
ambito?

O 6rgéo ou entidade divulga
informacgdes sobre as
instancias e mecanismos de
participacao social que
disponibiliza?

Observagao CGU

A agéncia disponibiliza informagdes sobre sua
politica de dados abertos, mas o ultimo plano de
dados abertos tem validade até 2022. O item s6
sera considerado totalmente cumprido apés a
publicacédo de PDA valido e vigente. Caso tenha
alguma duvida, entre em contato com o Nucleo
de Dados Abertos da CGU pelo e-mail
dadosabertos@cgu.gov.br.

A entidade deve disponibilizar curriculo de todos
0s ocupantes de cargo até o 5° nivel
hierarquico. Orienta-se também a discriminacéo
do cargo do servidor junto ao nome como forma
de facilitar o entendimento da informagéao pelo
cidadao.

Orienta-se a inclusao de link para as
informacgdes da Agéncia no Portal da
Transparéncia, juntamente com um passo-a-
passo que auxilie o cidadéo a encontrar a
informacao.

Orienta-se a inclusao de link para as
informacdes da Agéncia no Portal da
Transparéncia, juntamente com um passo-a-
passo que auxilie o cidadao a encontrar a
informacao.

Orienta-se a inclusao das informacdes sobre a
Ouvidoria da agéncia.

Fonte: Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/sta/relatorios/relatoriotransparenciaativa.aspx)
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Os itens nao cumpridos parcialmente sao 0s seguintes:

TABELA 14. Transparéncia Ativa — Itens nao cumpridos

Assunto ltem Observagdo CGU
Acdes e Programas O 6rgéo ou entidade divulga A agéncia informa link para a sua Carta de
sua Carta de Servigo? Servigos, mas a mesma nao consta do submenu

'Acdes e Programas'. Orienta-se a inclusédo da
informacgao no local adequado. Como ja publica a
carta em outro local, é possivel disponibilizar link
direcionando para a informagéo.
Servidores O 6rgéo ou entidade divulga O link de detalhamento para a informagao nao

a relacao completa de estava em adequado funcionamento na data da

empregados terceirizados?  verificagdo. Conforme Portaria Interministerial n®
1.254, de 18 de maio de 2015 (art. 4°, Vl e VII), as
informacdes prestadas neste formulario devem
ser mantidas atualizadas.

Institucional O ¢rgao ou entidade divulga O endereco informacao direciona para uma pagina
a agenda dos ocupantes de intitulada  'Agenda’, porém sem nenhuma
cargo ou emprego informacao.
equivalente a CCE ou FCE A ANA deve disponibilizar em 'Acesso a
de nivel 15 ou superior? Informacao’ > 'Institucional’ as agendas de

compromissos publicos informadas no Sistema
Eletrénico de Agendas do Poder Executivo Federal
(e-Agendas). O e-Agendas é de uso obrigatorio por
toda a administracao direta do Poder Executivo
Federal e pelas autarquias e fundacdes. As
seguintes pessoas devem publicar sua agenda de
compromissos publicos: ¢ Agentes publicos que
ocupam um cargo Oou emprego equivalente a
Cargo Comissionado Executivo CCE-15/16 ou
superior; ¢ Agentes publicos que ocupam Fungédo
Comissionada Executiva FCE-15/16 ou superior; ¢
Agentes publicos que, apesar de ndo ocuparem
cargo de hierarquia equivalente aos cargos
descritos nos itens anteriores, tenham alto risco de
exposicao a representacao privada de interesses.
Esses agentes publicos poderdo ser identificados
pelo seu 6rgao ou entidade de exercicio por meio
de processo interno de gestao de riscos.

Para mais informacdes sobre a implementagéo do
“e-Agendas” consulte, no site da CGU, o
enderego eletronico https://www.gov.br/cgu/pt-
br/assuntos/prevencao-da-
corrupcao/transparencia-de-agendas ou entre em
contato por meio do endereco eletrénico
agendas@cgu.gov.br.

Fonte: Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/sta/relatorios/relatoriotransparenciaativa.aspx)
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8. Comparativo com ano anterior
A Ouvidoria da ANA recebeu, em 2023, um total de 2.303 manifestacoes, frente a
2.225 manifestacdes recebidas em 2022.

Destes quantitativos, em 2023 foram recebidas 1.501 manifestacbes que n&o
apresentavam qualquer relagcdo com as competéncias institucionais da agéncia,
representando 65,18% das manifestacbes recebidas. Em 2022, foram 1.560
manifestacdes cujo conteudo nao tinha alinhamento com as competéncias da ANA,
representando 70,11% do ano.

Com relacao as manifestacdes nas quais a ANA tem competéncia para responder —
em 2022, 665 (29,89%) e em 2023, 802 (34,82), a maioria refere-se a pedido de
acesso a informagéo — 368 (16,54%) em 2022, e 441 (19,15%) em 2023.

Na analise mensal, 0 ano de 2023 inicia com demandas inferiores ao ano anterior.
Entretanto, no segundo semestre, as demandas na Ouvidoria da ANA aumentam
significativamente, conforme pode ser visto no grafico abaixo:

GRAFICO 8. Demandas Mensais — Ano de 2022 e 2023
350 371 330
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Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
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Outro ponto que merece destaque é o assunto da manifestacao. No Grafico 9, verifica-
se 0s dez principais assuntos das manifestacdes apresentadas no ano de 2023.

GRAFICO 9. Dez principais assuntos — Ano de 2023
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Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

Em 2023, o assunto mais demandado foi “Agua”, com 478 manifestacées, seguido de
“Abastecimento”, com 448, e “Acesso a Informacao”, com 396 — considerando todas
as demandas apresentadas.
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Para o ano de 2022, o grafico 10 identifica os dez principais assuntos das
manifestagbes apresentadas.

GRAFICO 10. Dez principais assuntos — Ano de 2022
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Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

Vemos que 0 assunto mais demandado foi “Abastecimento”, com 679 manifestacoes,
seguido de “Agua”, com 475, e “Acesso a Informacao”, com 333 — considerando todas
as demandas apresentadas.

Em se tratado de recursos interpostos contra a decisao proferida pela ANA, em 2023
foram apresentados 42 recursos —em 2022, 16 recursos. O tempo médio de resposta
em 2023 foi de 4,89 dias — em 2022, 6 dias. Em ambos 0s exercicios a informacao
incompleta foi a principal motivagéo para a interposi¢cao do recurso (em 2023, 38,10%
e 2022, 37,50%)

8.1. Consideracdes Gerais sobre o comparativo

No ano de 2023, quando analisamos as manifestagbes cujo tipo é “Acesso a
Informacao” (533 manifestacdes), um total de 292 manifestacdes referem-se a
solicitacdo de informacéo, seguido do assunto “Agua” e “Concurso” — 65 e 16,
respectivamente. No ano de 2022, de um total de 415 manifestacdes, o assunto mais
demandado é o pedido de acesso a informacdo (259), seguido de “Agua” (47) e
“Saneamento Basico Urbano” (12).

Por fim, quando consideramos o tema “Reclamacao”, em ambos 0s anos prevalece o
tema do abastecimento de agua por concessionarios publicos e privados de agua.
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Em 2023, das 1.049 reclamacdes apresentadas, 381 referem-se a “Abastecimento”,
235 & “Agua”, e 75 a “Defesa do Consumidor”. Ja em 2022, de um total de 778
reclamacdes apresentadas, 359 referem-se a “Abastecimento”, 161 & “Agua”, e 46,
“Atendimento”.

Considerando somente assuntos de competéncia da ANA, em 2023 foram recebidas
802 manifestacdes, com a sua maioria absoluta relacionada a solicitacao de acesso a
informacao (667 manifestagcdes). Somente 63 Reclamagdes foram apresentadas.

No ano de 2022 foram recebidas 665 manifestacdes, com sua maioria absoluta
relacionada a solicitagcdo de acesso a informagao (557 manifestagdes). Somente 36
que dizem respeito a reclamacoes foram apresentadas.

Alguns aspectos que merecem anotagao:

Uma queda de 5,10% do total de manifestagcbes cuja competéncia nao
se alinha com as da ANA;

Percebe-se um aumento significativo de demandas dirigidas a ANA no
segundo semestre do ano de 2023, provavelmente em decorréncia do
ataque cibernético sofrido pela ANA.

Os trés principais assuntos apresentados nas manifestacdes foram os
mesmos em 2022 e 2023. De certa forma, o assunto “Abastecimento” e
o assunto “Agua”, em grande maioria, tratam do mesmo tema —
abastecimento de agua por concessionarias publicas e privadas de
agua, assunto que nado se alinha com as competéncias da ANA. Em
poUCOs casos, 0 assunto “Agua” refere-se a outorga da ANA.

Os “Assuntos” apresentados nas manifestacoes sao escolhidos pelos
usuarios da Plataforma Fala.BR no ato do preenchimento das
demandas.

A maioria absoluta das manifestagdes apresentadas, cujo tema se insere
nas competéncias da ANA, referem-se a pedido de informacao. De um
total de 1.467 manifestacdes apresentadas em 2022 e 2023, 1.224
(83,4%) dizem respeito a pedido de informacao. As demais demandas
representam 16,6%, sendo que “Reclamagdo” atinge 6,7% (99
manifestacoes).

Houve um aumento no numero de recursos interpostos (16 em 2022
para 42 em 2023), com a principal motivagdo continuando a ser a
mesma — informagao incompleta (2023, 38,10% e 2022, 37,50%).
Importante mencionar que também ocorreu aumento de demandas que
podem apresentar recursos. Em 2023, foram recebidos 533 pedidos,
enquanto em 2022, foram 415.
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9. Forca de Trabalho

Atualmente a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico conta
com 6 (seis) integrantes, a saber: Ouvidor, nomeado para mandato de 3 (trés) anos;
Coordenadora de Ouvidoria, servidora publica concursada (Especialista em
Regulagcao de Saude Suplementar - Agéncia Nacional de Saude Suplementar), e, 3
(trés) Apoios Técnicos, colaboradoras terceirizadas.

Para poder dar efetividade e condicdes de trabalho e de atendimento aos usuarios,
bem como assegurar o histérico institucional € necessaria disponibilizagéo de pessoal
em quantidade e capacidade técnica adequada, recomendando que sejam alocados
servidores efetivos da ANA.
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10. Recomendacgdes

Recomenda-se a Diretoria Colegiada da ANA, considerando os dados e informacgdes
apresentadas neste relatorio, as quais foram extraidas de sistemas e da avaliacao
cotidiana, que:

1
Promova uma acdo de comunicacao para melhor informar a sociedade
sobre o papel e as competéncias legais da Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico, em especial, as relacionadas ao papel desta agéncia
quando ao saneamento basico, nos termos da Lei n° 14.026/2020

2
Promova uma acdo de comunicacdo, em parceria com as Agéncias
Reguladoras Infranacionais, informando aos seus respectivos usuarios
como solucionar os problemas identificados na prestacdo dos servicos de
saneamento basico.

3
Promova a atualizacdo da Carta de Servicos da ANA, considerando que a
ultima verséo disponivel € a de 2020.

4
Mantenha atualizado o portal da ANA.

5
Reforce a equipe técnica da Ouvidoria com técnicos do quadro efetivo da
ANA.

6

Reforce o atendimento aos preceitos da Transparéncia Ativa, em
atendimento a previsdo constitucional e a Lei 12.527 de 18 de novembro
de 2011.

Importante salientar que as recomendacdes 1 a 4 apresentadas aqui também constam
do Relatério de Gestao da Ouvidoria ANA para o exercicio 2022.
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11. Consideragbes Finais

Formalmente instituida em abril de 2022, no formato determinado pela Lei n°® 13.848,
de 2019, com a indicacao do Ouvidor em 13 de abril de 2022, esta Ouvidoria recebe,
por meio da Plataforma Fala.BR, telefone e e-mail, as manifestagdes dos cidadaos,
analisa, orienta, e encaminha as areas técnicas responsaveis pelo tema no campo de
sua area de atuacao, com vista a fornecer a melhor e mais apurada informacao ao
cidadao.

Ciente da importancia do papel da Ouvidoria, a equipe técnica da ANA trabalhou com
afinco para atender as manifestacdes da sociedade sobre os diversos temas de sua
competéncia legal e institucional.

Novamente para o exercicio de 2023, pode ser verificado que a maioria das
manifestacbes encaminhadas nao diz respeito as suas competéncias legais,
sobrecarregando tanto esta Ouvidoria, quanto as areas técnicas designadas.

Uma importante iniciativa que vem sendo desenvolvida pela Ouvidoria, em parceria
com as demais areas técnicas da ANA, desde a sua instalacao em 2022, € a formacao
de um banco de dados contendo respostas padrédo as mais recorrentes perguntas
apresentadas pelos usuarios.

Ao constatar a recorréncia na manifestacao, a Ouvidoria, com a devida validacao da
area técnica designada, inclui a resposta no banco de dados, passando a responder
de imediato ao Cidadao.

Essas perguntas alimentam o portal www.gov.br/ana, na pagina “Perguntas
Frequentes”, e o painel “Ouvidoria Operacional”’, desenvolvido pela Ouvidoria em
Power BI.

De outro modo, destacamos a importancia das afericdes e interpretacdes dos dados
estatisticos extraidos dos sistemas, como indicativos e mesmo como instrumentos de
aperfeicoamento da gestao publica, posto que sinalizam onde podemos aperfeicoar
nossa atuacao de maneira a melhor atender o publico beneficiario de nossos servicos.

Esses dados estao refletidos nos painéis “Resolveu?” e “Lei de Acesso a Informacao”
mantidos para Controladoria Geral da Uniao, € no painel “2023 — Ouvidoria ANA”,
desenvolvido pela Ouvidoria da ANA.

Por fim, registre-se que o presente Relatorio de Gestado da Ouvidoria da ANA, sera
submetido a Diretoria Colegiada, e apds as manifestagcdes sera encaminhado ao
Ministério da Integragdo e do Desenvolvimento Regional, ao Ministério do Meio
Ambiente e Mudangas Climaticas, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao
Tribunal de Contas da Uniao, bem como divulgado na intranet e no sitio eletrénico da
Agéncia, como determina a Lei n° 13.848, de 2019 (Lei Geral das Agéncias
Reguladoras).
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ANEXOS

ANEXO 1. PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO - VISAO GERAL?®

PERGUNTAS FREQUENTES PAINEL DE DADOS ABERTOS
PAINEL
LEI DE ACESSO PEDIDOS SOLICITANTES  OMISSOES RECURSOS TRANSPARENCIA ATIVA

SRR REBRIBCAC ANA - Agéncia Nacional de Aguas

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

CATEGORIA DO ORGAC: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS | RANKING EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO
Data Registro (LAI) >= °
01/01/2023 <= 31/12/2023 504 53 l 324

OUVIDORIA[Orgac (LAI)] = ANA

— Agéncia Nacional de Aguas
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA * RANKING OMISSOES
a ’7 2 Selecione um brgio para para ver o

posicionamento dele
_ 100.000%
acesso 3 informag o, 67° I 324 UUU UD/D

RANKING DE 6RGAOS

MAIS DEMANDADOS MEDIA DE RESPOSTA DO ORGAO COM MAIS OMISSOES
Classificagio Orgao . Pedidos Classificagdo Orgao Emissﬁes
1= INSS — Insfituto Nadenal do Seguro Socid 9393 1= IFPB — Instituto Federal de Educacgio, Ciénda e 7
Tenologia da Parsiba
e ANVISA — Agéncia Naciond de Viglanda 7004
[ ] Saritéria 2 CP 11 - Colégio Pedro 11 4
3 MS — Ministério da Salde 5593 22 UFRRT — Uriver s dade Federd Rurd do Rio de 4
Janeiro
010172023 | 31122003 42 INEP — Instifuito Nacional de Estudos & 4437
Pesauisas Educacionais Arisio Teixeira
SATISFACAO DO USUARIO RANKING DE SATISFAGAO DO USUARIO

2023 2023
Todos ~ Classificacdo Orgao Media de Satisfagdo

TOTAL DE RESPOSTAS: 37

1° CBPF — Centro Brasileiro de Pesquisas 5,00
Fisicas
12 CDC — Companhia Dacas do Ceara 5,00
1° CETENE — Centro de Tecnologias 5,00
Estratégicas do Nordeste
o ' s ' o 1* CODERN - Comparhia Docas do Rio 5,00
Mo rendeu #tendey Plenamerte  Difidl Compresnsio Féxil Compreensio Grande do Norte
TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Cumpre - Cumpre Parcialmente @N3o Cumpre

o oneeido _
Acessn Negado I 198%
5,7% 102%
Acesso Parcidmente Concedido | 0,99%

Informagéo Inesisterte I 317

TOTAL DE RECURSOS

66,7 % 180 % 2% 24%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA oGU CMRI
DO ORGAO

® Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai (em 25/01/2024)
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PAINEL
LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

'CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

VISAO GERAL OMISSOES

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

PEDIDOS SOLICITANTES

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

TRANSPARENCIA ATIVA
avaLiapos: 49 [ 49

DUVIDORIA[Brgaa (LAIY] = ANA — cumpriDos: 41

Agéncia Nacional de Aguas

RANKING DE CUMPRIMENTO

193° /321

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

AMA - Agéncia Nacional de Aguas

Classificacio brgéo Cumpridos

10 ABGF - Agencia Brasileira Gestora de 49
Fundos Garantidores e Garantias S.A

1= AMRZIL - Amazénia Azdl Tecnologias de 49
Defesa S A,
Os dados sobre Transparéncia Ativa 1 ANAC = Agénda Naionl de Aviagéo Civi 4
refletem a situagio atual e nie
podem ser filtrados por periodo. 1° ANTT — Agéncia Maciond de Tansportes 49
Terrestres
1= Autoridade Portudria de Santos S.A 49
18 PR Tornalai 2 6 Servirne 4a

CUMPRIMENTOQ POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR ITENS

Cumpre  CumprePardsimerte @Hido Cumpre

12,5% 12,5%
12,5%
s0,0%

100,0% 100,0%

100,0%

100,0%
87,5%.

T

5.0%

ot

8 Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai (em 25/01/2024)
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PERGUNTAS FREQUENTES PAINEL DE DADOS ABERTOS

RECURSOS

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

‘ 83.673%

m 6122%
CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliado; 15643
GOVERNG FEDERAL
78,86% _
cumprid
CUMPRIMENTO POR CATEGORIA Total Avaliado:  5.713

CATEGORIA DO ORGAD: AUTARCUIA

"o I

curmpride
CUNMPRIMENTO POR ORGAO
ORGAD: ANA —AGENCIA NACIONALDE AGUAS

INFORMAGOES CLASSIFICADAS

Total Avaliada 49

83.67%

cumprid

F33%

100,0% 100,08 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

6,7%
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ANEXO 3. PAINEL RESOLVEU?’

PAINEL
RESOLVEU?

ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO

IEsfe
Nome Org3o Entidade

Periodo do

Pesquisar

DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi reselvida?)

PERIODO DA RESPOSTA A
PESQUISA DE SATISFAGAO

MNéo

42%

Parcialmente

TOTAL DE RESPOSTAS 53

TIPOS DE MANIFESTAGAQ

@ RECLAMAGAG 656 (61,5%)
soLicTAGhO 272 (25,5%
DENUNCIA 83 (7.8%)
SUGESTAO 28 (2,6%)
@ ELOGIO 2(0,2%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
GOMUNICAGAQ 25 (2,3%)
“Consldera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.
RANKING
QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior numero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratarnenta

stz | -
dgu N -
Acesso a informaggo | AN ::
saneamento asico U... | NN -+
Defesa da Consurnicor [ AN +
GutrosemSancamento [ N <
owidorz [ NN
atendimerto [ NN
Servigos e Sistemos [ 35

SERVICO AUTONOMO

DENTRO DO PRAZO

Q- ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

BUSCADOR DE OUVIDORIAS

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

1.265

AL DE MANIFESTAGOES

FORA DO PRAZO

SATISFAGA D (Voc? esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

16,98% Respostas
® Satkfeito
38,62% s
4 13 D Insatisfeito
B3 Muito Insatisteito
 Regular 0
J 06.13%
Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 53

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

150
02023
50
I e o&“"O@qeé“a o
PERFIL DO CIDADAO
SEXO LOCALIZAGAO RACA ECOR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

(Em branca)  0,00%

a-l9ane: 000
-39 anes | 03
-saanos | 0435
€079 anos | a43%

tais de 89

Q00%

Naa Infarmada

CONTROLADORIA-GERAL
DA UNIAO

" Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu (em 25/01/2024)
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ANEXO 4. PAINEL 2023 — OUVIDORIA ANA

| ceraL
Tipo Més
Assunto
Assunto Més
Tema
SIC & LAI
ANA
ANA Assunto
ANA Tipo/UORG
Prazo
Grafico Tipo Més

Controle Interno

Manifestagdo de Ouvidoria
@ANA PAINEL GERENCIAL 2023

repoimmaonaosieers | Informagdes Gerenciais

£ 0 T B
T & h Respondida |
331 (34,82%) Instituigéo
Acesso a Informacio _ (14,37%) ~
Todos ~
-
Comunicacio - 243 UL Lalo:HE
Deninc 13 Todos ~
enuncia - K. 7,
i [ o
Sugestdo I 32 i 13%3; ; " 1043 (65,18%) N° PROTON
) g (45,55%)
Elogio | 2 2 g 30 3 @ Nao Competéncia @ Competéncia Todos ~
L.

Arquivada Comunicagdo ANA - OUV 00106.019843/2023-04 28/08/2023 0 13/10/2023 0 13/09/2023
Arquivada Comunicacio ANA - OUV 02303.004570/2023-94 = NA NIA - 12/04/2023 0 12/05/2023 0 13/04/2023
Arquivada Comunicacio ANA - OUV 02303.016717/2023-99 @ NA NIA - 021042023 0 01/11/2023 0 0310/2023
Arquivada Comunicacdo ANA - UV 02303.020189/2023-72 < NA N/A  08/11/2023 0 08/12/2023 0 09/11/2023
Arquivada Comunicagio ANA - OUV 02303.020524/2023-32 = NA NIA - 131172023 0 1311212023 0 1611/2023
Arquivada Comunicacio ANA - OUV 02303.021081/202305 = N/A NIA - 1971172023 0 201272023 0 211172023
Arquivada Comunicagdo ANA - OUV 02303.021625/2023-21 S NA NIA 2471172023 0 26/12/2023 0 271172023
Arquivada Comunicacdo ANA - UV 02303.022048/2023-94 = NA NIA - 29/11/2023 0 29/12/2023 0 30/11/2023
Arquivada Reclamagio ANA - QUV 02303.002969/2023-31 <= NA NIA  15/03/2023 0 14/04/2023 0 17/03/2023
Arquivada Reclamacio ANA - UV 02303.005699/2023-10 = NA N/A  03/05/2023 0 02/06/2023 0 25/05/2023

ﬁJ Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico - Painel Gerencial Ouvidoria - Informacées Gerencials 0




A ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

ANEXO 5. PAINEL OUVIDORIA OPERACIONAL

. ) Manifestac&o de Ouvidoria
Jrie @ANA PAINEL OPERACIONAL

Concessiondrios e e R95p05t35 Padrao

Rede Nacional Fala.BR Pesquisa Interessado Acdo

Controle Interne Todos N Todos ~

£ 0 = B

Interessado Agdo Resposta Padrio Id no Fala.BR
s

AGRADECIMENTO - ELOGIO RESPONDER  Senhor(a) Cidad3o(&), MN/D

Agradecendo o seu elogio, informamos gue a sua manifestacéo foi encaminhada & érea responsavel para conhecimento e
providéncias julgadas adequadas

Registramos nosso agradecimento pelo contato, participacéo e confribuicdo, ao tempo em que nos colocamos a disposicdo
sempre que necessaro.

Quvidoria Geral .
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA

AGRADECIMENTO - INFORMACAOD - MANIFESTACAO RESPONDER  Senhor(a) Cidadso(3), N/D

S QUE 3 sua cdo foi enc
adequadas.

aarea | para conhecimento e providéncias julgadas

Registramos nosso agradecimento pelo contato, participacdo e contribuicdo, ac tempo em que nos colocamos & disposicdo
Sempre que necessario.

Quvidoria Geral )
Agéncia Macional de Aguas e Saneamento Bdsico - ANA

AGRADECIMENTO - SUGESTAQ RESPONDER  Senhor(a) Cidad3o(&), MN/D

Agradecendo a sua sugesido, informamos que & sua manifestacio foi encaminhada a drea responsavel para conhecimento e
providéncias julgadas adequadas.

Registramos nosso agradecimento pelo contato, participacéo e contribuico, ao tempo em que nos colocamos & disposigdo
Sempre que necessaro.

idoria Geral

GJ Agéncia Nacional de Aguas e to Basico - Painel Op ional Ouvidoria - Respostas Padrio
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ANEXO 6. MANIFESTACAO DA DIRETORIA COLEGIADA

QA ANA

AGENCIA NAGIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

DESPACHO N2 346/2024/SGE
Documento n? 02500.022826/2024-08

Brasilia, 2 de maio de 2024.

Ao Cuvidor-Geral
Assunto: Informe sobre o Relatério de Gestdo da Ouvidoria, referente ao exercicio de 2023.
Referéncia: Processo n2 02501.001954/2024-08

Informo que a Diretoria Colegiada da ANA, em sua 9582 Reunido Administrativa
Ordinaria, realizada em 02 de maio de 2024, tomou conhecimento sobre o Relatério de Gestdo
da Ouvidoria, exercicio 2023, conforme previsto no art. 22, § 19, inciso lll, e §§ 39, 42, 5% e 69, da
Lei n2 13.848 de 2019, e nos termos encaminhados ha Comunicagdo Interna n® 191/2024/0UV
(Documento n® 02500.018970/2024-31).

Atenciosamente,

(assinado eletronicamente)
ROXANE PINHEIRO ALVES
Secretaria-Geral substituta

Documento aseinade digitalmente por: ROXANE FINHEIRD ALVES

Aal deste documents 02500, 024 pode ser verificada no site https./iver ana.gov.br/ informando o cddigo verificador: DCASB897,




A ANA

AGENCIANAGIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)
Setor Policial Sul, Area 5, Quadra 3, Bloco “M”, Sala 114
CEP: 70610-200, Brasilia — DF
PABX: (61) 2109-5652
https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
ouvidoria@ana.gov.br
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