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Mensagem da Ouvidoria

Pensar uma gestdo publica considerando o que sinaliza a sociedade, seja ela formada por
usuariodiretos ou indiretos de seus servigos e, ainda, pelos atingidos por suas decisdes e nor-
mativos, bem como pelo corpo de agentes publicos que a integra € o que permite uma entrega
robusta, efetiva e consequencial.

Isto porque os mecanismos de participagao e controle social, quando bem geridos, deles
sendo extraidos dados e identificados gargalos e assimetrias que podem sinalizar prioridades
e corregdes de curso por parte dos administradores.

Nesse sentido € que precisamos reconstruir a imagem e a cultura de que historicamente se
revestem as instancias de integridade, dentre elas a Ouvidoria, objeto deste relatério. Conhe-
cer para valorizar suas potencialidades e reforgar esse canal de acesso cidadao possibilita
um acompanhamento transparente, com observancia de prazos, nao discrepante em suas
entregas, zelando pela consolidagao e adequado tratamento das informacgdes e percepgdes
adquiridas para uso interno e externo.

E um paradoxo pensar que a evolucdo tecnoldgica, que aproximou o cidadéo da administracao,
possa ndo ser utilizada para o desenvolvimento da gestdo, quando se sabe que dados
e informagdes sao hoje as fontes mais ricas de aprendizado e incremento de atividades
e servigos ofertados.

Nas Agéncias Reguladoras, que por sua natureza foram desenhadas com a finalidade
da manutengao do equilibrio mercadoldgico, mas que, no caso da ANA se presta a protegao
de um bem publico extremamente relevante, que sdo os recursos hidricos, mas também, atua
em certa medida no tocante a tematica do saneamento, por seu impacto social, ndo ha como
ndo se obstar de buscar identificar as reais dificuldades dessa mesma sociedade no que lhe
diz respeito. E ainda que reflexa a sua atribuicéo, deve atuar auxiliando no bom tratamento
dado ao cidadao, seja esclarecendo, seja redirecionando demandas, porque somos todos
partes de uma mesma equagao e uma solugao leva a outra por consequéncia.

Houve um tempo em que a sociedade se sentiu efetivamente distante e ndo acolhida em suas
demandas; e conceitos como transparéncia nao existiam de fato nos moldes em que hoje
conhecemos. Um longo caminho, que passa desde recomendagdes internacionais até a efetiva
demanda social, onde podemos fazer uso de insumos extraidos desse que é o canal cidadao
por exceléncia, que é a Ouvidoria.

Para uma melhor entrega, entretanto, é necessario uniao de esforgos em ambito interno, com
a compreensao e a utilizagdo de seus achados, mas, também de reforgo e capacitagdo cons-
tantes do seu capital humano para o estabelecimento de um trabalho de exceléncia.
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Sumadrio Executivo

Oportunizar o conhecimento das reais atribuicdes e das
potencialidades que a Ouvidoria permite a gestao, esta entre
os objetivos desse relatério, pelo qual ndo apenas cumpre-se
a previsao da Lei n°® 13.848, de 25 de junho de 2019, art. 21,
inciso lll, mas demonstra-se através de dados concretos e
relatos, o que vem sendo desenvolvido no periodo que vai de
janeiro a dezembro de 2025.

Nesse contexto, importante ressaltar que no periodo a que
se refere a presente produgao, a Ouvidoria foi ocupada por
dois Ouvidores sabatinados na forma da lei, sendo o primeiro
ocupante do cargo até 26 de dezembro de 2025, data em que
tomou posse a atual titular. Ndo tendo havido, ao longo do
processo, contudo, dissolu¢gédo de continuidade na atuagao da
unidade, considerando que a atual Ouvidora integrava a Ouvi-
doria na qualidade de coordenadora e substituta. Esse € um
ponto que merece destaque pela positividade ja que assegura
a manutencgao do histdrico e memoaria institucional.

Com o intuito de refletir a maior transparéncia possivel e
assegurar o acesso a dados, em sua elaboragao, foram uti-
lizados os dados das manifesta¢cdes de Ouvidoria, incluindo
todas as suas tipologias, referentes ao Servigo de Informacéao
ao Cidadao. Adicionalmente, embora ndo exigivel, optou-se
por apresentar as demandas da Lei de Acesso a Informacéo
(LAI) = Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, bem como
as manifestagdes que foram recebidas pelos e-mails institu-
cionais, pessoalmente e por telefone. Estas ultimas, coletadas
em tabelas de acompanhamento internas, desenvolvidas para
esse fim. Ainda nesse tocante, registra-se que os dados foram
extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidorias e Acesso a
Informacgéo do poder Executivo Federal - Plataforma Fala.BR,
canal da OGU-CGU recomendado como via preferencial de
acesso, bem como as compiladas no painel Power-Bi, desen-
volvido internamente na Ouvidoria, visando a transparéncia e
0 acompanhamento em tempo real pelo cidadao.

RELATORIO DE GESTAO Ouvidoria 2025
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)



Buscou-se apresentar essa nova otica de que se reveste as
Ouvidorias e toda a evolucgao histérica desde sua instituicao
no Brasil e, em especial nas Agéncias Reguladoras. Assim
sendo, além da disponibilizagdo de dados para fins de aten-
dimento a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, conhecida
como Lei das Ouvidorias, e de compilado das informagdes
acerca da Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011, apresen-
ta-se 0s usos gerenciais e de impacto para a gestéo publica,
unidades organizacionais integrantes da Agéncia Nacional de
Aguas e Saneamento Bésico e sociedade.

Portanto, além de tomar por base as orientagdes técnicas
relativas as principais atividades a serem apresentadas,
estabelecidas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria Geral da Unido (OGU), no papel de 6rgao
central do Sistema de Ouvidorias do poder Executivo Federal
- SisOuv, também se referenciou dados e informagdes julga-
das oportunas.

Fica evidenciado um trabalho de constru¢do da identidade da
Ouvidoria no pais, apds um histérico em que nao havia indivi-
dualizagao das instancias de integridade. Demonstra-se uma
evolugdo em certa medida, considerando que a segregacao
das instancias de integridade contribui ndo apenas para a
clarificagdo dos papeis institucionais para o corpo de agentes
publicos e para a sociedade, mas, também, como meca-
nismo de controle interno, na medida em que sdo mitigados
os riscos, delimitadas as responsabilidades e as atribuigdes,
impulsionada a eficiéncia administrativa, protegendo-se
recursos publicos e assegurando que a organizagado seja
independente e imparcial, com foco na estrutura de gover-
nanga e na credibilidade institucional. O lastro foi construido
permitindo agora que no novo ciclo possam advir aperfeigo-
amentos e implementagdes de novos projetos, que também
pontuaremos neste documento.
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A atuacdo em Ouvidoria, como atividade fim, consiste em
uma opracionalizagdo de fluxo pré-estabelecido e, no caso,
formalizado internamente pela Portaria ANA n° 511, de 25
de novembro de 2024, que esta em processo de atualiza-
¢ao para alinhamento com as novas situagdes concretas que
se apresentam, tais como mudancas normativas, evolutivas
e estruturais, que reflexamente a atinjam, para garantir que
ndo ocorra conflitos aparentes e que exista o0 minimo de sub-
jetividade e vacuo normativo. Trata-se de um trabalho que se
insere nas fungdes proativas da ouvidoria.

De todo modo, o atual fluxo prevé a realizagdo de triagem e
analise prévia das manifestagdes, tal como prevé o Decreto
n° 9.492/2018 e a Portaria CGU n° 116/ 2024, sendo que o
controle dos tratamentos e encaminhamentos constam em
tabelas de controle interno. Essas informag¢des podem, ainda,
ser obtidas da Plataforma Fala.BR, por meio da extracao de
histérico individual e de relatdrios.

Em todos os casos, o cidaddo é respondido com subsidios
provenientes da area técnica regimentalmente competente
ou com resposta constante em banco de respostas(res-
postas-padréo), previamente consensuadas com as areas,
e aplicaveis para situagdes e questionamentos objetivos e
reiterados. Além desses, ha situagdes em que, por ndo com-
peténcia, se fornece o esclarecimento ou o redirecionamento
quando possivel.

As manifestacdes, classificadas por tipo, foram assim iden-
tificadas: 31% (527) Reclamacéo; 15% (245) Solicitacdo; 9%
(155) Denuncia; 12% (202) Comunicacédo; 1% (21) Sugestao;
0,1% (2) Elogio e 31% (526) Acesso a Informacgéo (LAI).
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Concluida a fase de criagado do Painel de Pedidos de Infor-
macgdo, onde constam para acesso publico todas as
manifestagcdes encaminhadas a ANA, tanto relativas a Lei
de Acesso a Informagao (LAI), quanto no ambito do Servigo
de Informacgédo ao Cidaddo (SIC), em 2025 foi o ano de aper-
feicoamento e identificacdo de eventuais necessidades de
melhoria, tendo a cautela de utilizagdo dos dados passiveis de
publicacao, provenientes da Plataforma Fala.BR e do controle
documental nos demais casos de acesso.

Salutar registrar que nesse trabalho foram utilizadas as infor-
magdes constantes da Plataforma Fala.BR desde o inicio do
seu uso pela ANA, no ano de 2012, e os demais dados a partir
de 2022, quando a Ouvidoria foi formalmente instituida. Assim,
optou-se pela utilizagdo da estatistica existente, tal como
consta do portal da ANA, na pagina da Ouvidoria <https://
www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria>.

Este Relatério de Gestao da Ouvidoria da ANA 2025 sera sub-
metido a Diretoria Colegiada, e apds as manifestagdes, sera
encaminhado ao Ministério da Integragao 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 Il (Lei Geral das Agéncias Reguladoras).
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Em atendimento as disposi¢cdes da Lei n® 13.848, de 25 de junho de 2019, Lei Geral das Agéncias
Reguladoras, passa-se a informar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia Nacional
de Aguas e Saneamento Basico (ANA), no exercicio de 2025, bem como a consolidagdo dos dados
referentes as manifestagdes de usudrios de servigos prestados recebidas no mesmo periodo, tal
como exigido pela Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, o Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico, conhecida também como Lei das Ouvidorias. Considerando a acumulagéo do tratamento
das questdes relacionadas a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, a Lei de Acesso a Informagéo
(LAI), também séo apresentadas as informagdes dos pedidos de acesso a informagdo encaminhadas
pelo cidadao.

Os dados em questdo foram extraidos das plataformas, painéis e sistemas governamentais disponi-
bilizados as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

Neste documento, apresenta-se, também, um comparativo dos anos de 2022 a 2025, com o objetivo
de avaliar o ano de 2025 em relagdo aos anos anteriores.

Além do papel orientador, a Ouvidoria da especial atencao aos fluxos e processos de tratamento
interno das demandas que |Ihes sdo dirigidas, cuidando para que sejam observadas a tempesti-
vidade, a qualidade das respostas, o respeito aos direitos dos usuarios, assegurando, com isso,
uma melhoria continua do atendimento.
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Tratamento das manifestacoes

Para atender as diversas demandas provenientes do publico-alvo interno e externo frente
a competéncia legalmente estabelecida para atuagédo da Ouvidoria, foram estabelecidos canais
de atendimento para os quais se deu a devida publicidade, no sitio eletrénico da ANA, a saber:
Plataforma de Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR, atendimento telefénico,
e 0s 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 manifestacdes 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° 116/2024.

No exercicio dessa atribuicdo, em 2025, foram tratadas 3.030 demandas encaminhadas a ANA,
incluindo pedidos de acesso a informagado e manifestagdes de ouvidoria.

As demandas se apresentam conforme Tabela 1 abaixo.

TABELA 1- DESCRIGAO DOS DIFERENTES TIPOS DE MANIFESTAGAO

Tipo Descrigao

Acesso a informagéao Pedido de acesso a informagéao publica

Comunicagao Denuncia apresentada de forma anénima

Denduncia Comunicagéao de pratica de ato ilicito ou irregular
Elogio Demonstragao de reconhecimento ou satisfagédo sobre

um servigo oferecido ou atendimento recebido

Reclamacgéao Demonstracao de insatisfagdo relativa a servigo publico
Solicitagdo Requerimento de adogao de providéncia pela administragédo publica
Sugestao Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento

de politicas e servigos prestados pela Administragdo publica federal
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2.1 Fluxo Interno de tratamento de manifestagcoes

2.1.1 RECEPGAO DE DEMANDAS PELA EQUIPE DA OUVIDORIA

A recepgédo das demandas apresentadas nos diversos canais de atendimento é sempre feita pela
equipe da Ouvidoria, seguida de triagem, cataloga¢gao em planilhas de acompanhamento e resposta
ou encaminhamento, conforme o caso, o que fica registrado na Plataforma Fala.BR que permite
a extragdo de relatdrios, bem como 0 acompanhamento seja pelo cidadao ou pela equipe técnica. Os
dados apresentados nesse relatorio, referentes a pedidos de acesso a informag&o, comunicagdes
e manifestagdes de ouvidoria (denuncia, elogio, reclamacao, solicitagdo e sugestado) foram extraidos
da Plataforma Fala.BR e compilados e analisados pela Ouvidoria/ANA.

Na analise realizada inicialmente, avalia-se a adequacgao da tipologia da manifestagéo, oportunidade
em que, se for o caso, é feita a reclassificacdo. Numa segunda etapa, realiza-se a identificacdo
da area regimentalmente responsavel para a qual, eventualmente, sera encaminhada a demanda,
considerando o teor da manifestacéo.

A depender da tipologia, ocorre distribuicdo a equipe de apoio para providéncias decorrentes
de direcionamento a area técnica responsavel, cuidando de deixar registrado o prazo a ser obser-
vado, e a cautela que se deve adotar quando do tratamento das informagdes sensiveis e normativos
aplicaveis, se cabivel.

Existem ainda o que se convencionou chamar de demandas frequentes, que possuem respostas
padronizadas e validadas pelas areas técnicas, ou nas hipdéteses de ndo competéncia ou encami-
nhamento desarrazoado por sua generalidade ou razéo elencada em lei, 0 atendimento da demanda
é realizado diretamente pela Ouvidoria.

Nos casos em que a solicitagdo é genérica ou cuja auséncia de informagdes inviabiliza a resposta
e em nao se tratando de comunicagao ou manifestacdo que por sua natureza inviabilize o contato,
pode-se solicitar complementacao de informagdes ao cidadao.

Ja o encaminhamento anénimo exige maior cautela da equipe. Nesse caso, além da avaliagédo do pre-
enchimento dos requisitos minimos, avalia-se a suficiéncia de informacgdes, dada a impossibilidade
de acionamento do demandante para realizagdo da complementagdo. Ocorrendo uma das situagdes
acima, ha justificativa para o arquivamento devidamente motivado e embasado ja nessa instancia.

Situagdes ocorrem, por fim, em que sédo recepcionadas demandas que ndo se inserem na competén-
cia da ANA. Feita a identificagdo nessa analise preliminar, realiza-se de pronto o reencaminhamento
nas formas permitidas na plataforma, seja diretamente para a Ouvidoria do érgdo competente
quando constar do cadastro ou por mecanismo alternativo de envio também pela plataforma, mas
com identificagdo de endereco eletrénico dentinario, cuidando antes para realizar a conferéncia,
bem como se certificar da adequacgao do canal e, se necessario, contactando por outro meio o 6rgéo
destinatario, antes da remessa.

RELATORIO DE GESTAO Ouvidoria 2025
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)



2.1.2 ANALISE PELAS AREAS TECNICAS

Ultrapassada a fase avaliativa e constatando-se o preenchimento dos requisitos minimos e a iden-
tificacdo da competéncia regimental, bem como tramitagédo por sistema e o devido recebimento
da demanda, passa-se a fase de andlise e elaboragdo de resposta pela area técnica, o que vem
sendo realizado dentro do prazo legalmente estipulado e informado pela Ouvidoria, sendo poucas
as situagles de prorrogagdes motivadas. No tocante a LGPD, ha possibilidade de realizagao
de consulta, em caso de duvidas, dirigida a Encarregada pela Protegédo de Dados Pessoais da ANA.
Registre-se, ainda, que na ANA existe a Comissdo Permanente de Dados Pessoais — CPPD, instituida
pela Resolucdo ANA n° 289, de 19 de fevereiro de 2026, que trata da tematica e seus integrantes
sdo pontos focais LGDP, sendo indicados por cada area. Assim, resta bem atendido o tratamento
de dados pessoais e sensiveis e a Ouvidoria, em seu papel preventivo, ainda faz os alertas em todos
os documentos internos que emite e remete as areas.

Merece registro o trabalho de esclarecimento quanto a aplicacdo da Lei de Acesso a Informacgao
(LAI) e da Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) que ja é parte da rotina desta Ouvidoria.

2.1.3 TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES PELA OUVIDORIA

A partir do recebimento dos subsidios solicitados as Unidades Organizacionais - UORGs e estando
formalmente apta, passa, entdo, a adotar os tramites finais para resposta ao cidadao.

Foram raras as situagdes em que houve devolugdo as areas técnicas para ajustes, seja a pedido ou
por verificagdo da Ouvidoria, 0 que ocorreu apenas quando da identificagdo de alguma dissonancia
entre a pergunta e a resposta. Nesse caso a Ouvidoria tenta inicialmente o contato para esclareci-
mento e/ou saneamento pela drea técnica.

Quando se apresenta auséncia de uniformidade ou contradicdo com demanda similar ja respondida,
eventualmente pode também realizar tratativas, exercendo, assim um papel de acompanhamento
e monitoramento, respeitando as atribuicdes, mas buscando a satisfagdo do usuario e a preservagao
da imagem institucional.
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2.2 Atendimento em instdncia recursal

Apds a insercao da resposta em sistema, abre-se o prazo recursal. Em caso de recurso strito sensu,
dirigido a autoridade superior a que proferiu a resposta, sera realizado o tratamento e remessa para
andlise pela instancia competente, conforme o caso, a saber:

» 12 Instancia Recursal - Chefe da Area Técnica Responsavel

» 223 Instancia Recursal — Diretora-Presidente da ANA

» 32 Instancia Recursal — Controladoria-Geral da Uniao

» 42 Instancia Recursal - Comissao Mista de Reavaliagao de Informac¢oes

Decorrido o prazo sem impetragcédo de recurso, passa-se ao arquivamento motivado.

TABELA 2 - APRESENTAGAO DE RECURSO AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Pedidos de Acesso a Informagéao

Instancia Recursal

Chefe hierarquico superior (12 instancia) 27 100
Autoridade maxima do 6rgéo (22 instancia) 6 22
Controladoria Geral da Unido - CGU (32 instancia) 3 "
Comité Misto de Reavaliagdo da Informag&o - CMRI (32 instancia) 0 0

Total Geral

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025 (extraidos e compilados da Plataforma Fala.BR - https://falabr.cgu.gov.br).
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Manifestagdes apresentadas pela Lei de Acesso a
Informagdo e pelo Servigo de Informagdo ao Cidaddo

3.1 Total de Manifestagoes

As demandas destinadas a ouvidoria da ANA, no ano de 2025, foram recebidas por diferentes canais
de atendimento, foram eles: internet, Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo
do Poder Executivo Federal - Fala.BR, e-mails e ligagbes telefonicas.

O total de demandas atendidas, considerando todos os canais disponiveis ao cidadao, foi de 3.030
registros. A maioria foi recebida pela (55%), seguido por ligacdes telefénicas (33%) e e-mail (12%).

GRAFICO 1 - CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA - REGISTROS EM 2025

Ligagoes telefonicas

1.006
33%
3.030
Atendimentos Fala.BR
1.678
55%
E-mails
346
12%

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico.

Ressalta-se que, em conformidade com o Decreto n® 9.492, de 2018 e Portaria CGU n° 116, de 2024,
que estabelecem o uso prioritdrio da Plataforma Fala.BR, pelas ouvidorias do Executivo federal, esta
unidade tem adotado providéncias para fomentar o uso desse canal pelos cidadaos. As estratégias
adotadas incluiram a comunicacdo e orientacdo ao cidadao para que utilize, preferencialmente, a
Plataforma Fala.BR para o registro de suas manifestacgdes. Isso ocorreu tanto verbalmente durante
as ligacgbes telefonicas, quanto por resposta automatica orientativa aos e-mails recebidos, incenti-
vando a utilizagdo da Plataforma Fala.BR para o registro das suas manifestacdes.
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Como citado previamente, os tipos de manifestagdes de ouvidoria compreendem reclamacéo,
denuncia, sugestédo, elogio e solicitacdo, conforme disposto no art. 2° da Lei n® 13.460, de 26
de junho de 2017, regulamentada no ambito do Poder Executivo Federal pelo Decreto n°® 9.492,
de 5 de setembro de 2018, e pelas diretrizes estabelecidas na Portaria Normativa CGU n° 116, de 18
de marco de 2024. Esta ouvidoria, entretanto, analisou neste relatério, de maneira individualizada,
a “comunicagao” que, apesar de nao ser considerada como um tipo de manifestagado de ouvidoria,
conforme os normativos pertinentes, consta como uma tipologia a ser escolhida pelo cidad&o na
Plataforma Fala.BR. A comunicacdo ndo enseja resposta ao cidad&do, mas € normativamente con-
siderada como uma denuncia anénima, tanto pelo érgéo central do SISOUV, o que foi replicado na
Portaria ANA n° 511, de 2024. Optou-se, portanto, em individualiza-la nas analises, por caracterizar
uma opcgao frequentemente selecionada pelo cidadao.

Da mesma forma, os pedidos de acesso a informagéo sdo detalhados neste relatério, apesar de ndo
figurarem como um tipo de manifestacao de ouvidoria. Os pedidos de acesso a informagao, embora
integrados e operacionalizados na Plataforma Fala.BR, possuem natureza juridica e tratamento dis-
tintos, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Entende-se, pois, que o conjunto total de dados cadastrados na Plataforma Fala.BR (pedidos
de acesso a informagdo e manifestagdes de ouvidoria) sdo de interesse para a analise conjunta
e integrada de modo a retratar, da maneira mais real possivel, as atividades e o fornecimento
de dados e informacdes oriundas desta ouvidoria. Os pedidos de acesso a informagdo, assim como
as manifestacdes de ouvidoria foram recebidos e respondidos, em tempo habil (dentro do prazo
legal) ao cidadao, por meio da utilizagdo do Fala.BR.

Ao longo de 2025, o total de demandas mensais que chegaram a ouvidoria, via Plataforma Fala.BR,
somaram 31% (526) pedidos de acesso a informagdo, em conformidade com a LAl e 69% (1.152)
manifestacdes de ouvidoria, em atendimento ao cidadao (e-SIC), totalizando 1.678 demandas.
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TABELA 3 - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
E MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA CADASTRADAS EM 2025

Tipo Quant. (n°) Quant. (%)
Pedidos de Acesso a Informacgao (LAI)
Acesso a Informacgao 526 31%
Reclamacgéao 527 31%
Solicitacao 245 15%
Comunicagao 202 12%
Denuncia 155 9%
Sugestao 21 1%
Elogio 2 0,10%
Subtotal Manifestagdes 1.152 69%
Total Geral 1.678 100%

Fonte: Painel de Pedidos de Informagéo. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico.

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

Percebe-se uma dindmica mensal similar entre as demandas LAI e as manifestagdes de ouvido-
ria, com maior quantitativo nos trés primeiros meses do ano, impulsionados principalmente pelo
registro de reclamagdes e de pedidos de acesso a informagao. Destaca-se um pico de 156 pedidos
de acesso a informacgdo em fevereiro, o que coincidiu também com maior nimero de reclamacgdes
e solicitagdes em comparagao com os outros meses do ano.

TABELA 4 - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
E MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA - CADASTROS MENSAIS

Demandas Jan Fev Mar Abr Mai Jun Ju Ago Set Out Nov Dez TOTAL
Acesso a Informacdo 14 156 56 28 33 30 31 37 41 31 23 20 500
Reclamagao 64 71 66 44 37 30 37 28 37 37 38 38 527
Solicitagdo 24 39 20 19 16 19 21 18 16 18 17 18 245
Sugestao 3 2 1 2 1 1 4 2 3 2 21
Comunicagéo 45 19 29 11 14 11 9 6 16 13 13 16 202
Dendncia 14 21 19 12 15 9 5 10 20 1 1 14 156
Elogio 1 1 2

Fonte: Painel de Pedidos de Informagdo. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bdsico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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GRAFICO 2 - DINAMICA MENSAL DO CADASTRO
DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO E MANIFESTAGOES
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

GRAFICO 3 - DINAMICA MENSAL DO CADASTRO
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento
Bdsico. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

O pico de demandas de acesso a informagdo no més de fevereiro foi ocasionado por cadastros
provenientes de um mesmo denunciante, ainda que anénimo, mas passivel de constatagdo, consi-
derando o cddigo de identificagao registrado na Plataforma Fala.BR.
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3.2 Canais de atendimento da ouvidoria: e-mails e ligagdes telefonicas

Quanto aos temas tratados em ligagdes e e-mails atendidos pela ouvidoria, a maioria envolveu
assuntos relacionados a competéncia da ANA. Houve, entretanto, para os dois canais de aten-
dimento, numero expressivo de assuntos tratados de ndo competéncia ANA, especificamente
os relativos a prestagdo de servigos de saneamento basico. Nesses casos, o cidadao foi orientado
a buscar para o atendimento de sua demanda a agéncia infranacional de regulagado de saneamento
basico competente, tendo sido fornecidos os contatos dessas entidades.

Dos temas tratados nas ligagdes telefonicas, 67% (670) foram pertinentes a atribuicdes da ANA;
32% (320) a prestacdo de servicos de saneamento basico; 1,2% a atribuices do MIDR e 0,4%
referiam-se a temas de competéncia de outros érgdos. Dos temas tratados nos e-mails, 51% (176)
foram relacionados a prestagdo de servigos de saneamento basico; 46% (160) tratavam de assuntos
de competéncia da ANA e 3% de competéncia de outros érgaos.

FIGURA 1- ASSUNTOS TRATADOS EM E-MAILS

Nao competéncia ANA - demais 6rgaos
B Competéncia ANA

B Prestacao de servico de saneamento basico (ndo competéncia)

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico.

FIGURA 2 - TEMAS TRATADOS NAS LIGAGOES TELEFONICAS
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico.
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Acesso a Informacgdo (LAI)

Os pedidos de acesso a informagé&o registrados somaram 526 registros, sendo que quase a metade
(48%) foram cadastrados no primeiro trimestre do ano. Isso se deve, principalmente, a um pico
verificado em fevereiro de 156 registros. Apds margo, houve uma queda acentuada no cadas-
tro de pedidos que se estabilizou em torno de 20 a 40 pedidos mensais. O més de dezembro foi
o de menor numero, representou 3,9% dos pedidos cadastrados.

GRAFICO 4 - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO
CADASTRADOS NO FALA.BR
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Total Pedidos: 526
Média Mensal: 44
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Fonte: Painel de Pedidos de Informagao. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

4.1 Acesso a Informagdo: competéncia e ndo competéncia

Na maioria dos pedidos, em 94% (495), os temas foram relacionados as atribuigées regimentais
da ANA e foram direcionados as areas competentes para atendimento. Desses, 11% (59), foram
respondidos diretamente pela Ouvidoria por meio de respostas-padrao, previamente acordadas
com as areas técnicas. As respostas-padrdo sdo utilizadas para pedidos de informacgdo especificos
e indicam ao cidaddo, em sua maioria, como encontrar a informacgao solicitada, uma vez que ja se
encontra disponibilizada no portal da ANA (transparéncia ativa). As respostas-padrao tém o objetivo
de reduzir a carga de trabalho das areas técnicas e otimizar o tempo de resposta ao cidadao.
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Cerca de 6% (31) dos pedidos de acesso a informagdo ndo se inserem na competéncia da ANA,
incluidos nesses, os que foram redirecionados para 6rgaos externos por pertinéncia.

GRAFICO 5 - PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO
QUANTO A COMPETENCIA DE ATUAGAO DA ANA
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TOTAL
526
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Competéncia M Nao competéncia

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bdsico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

4.2 Principais assuntos tratados nos pedidos de acesso a informagdo:
considerando competéncia e ndo competéncia

Dos assuntos tratados nos pedidos de acesso a informacao, cujos temas utilizados foram os cons-
tantes da Plataforma Fala.BR, temos que, os mais recorrentes foram: “Acesso a Informagao” 42%
(258), “Agua” 7% (42), “Informacgdes Processuais” e “Transparéncia e Acesso a Informagao”, ambos
com 5% (28).
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GRAFICO 6 - PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS
NOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

Quanto aos assuntos tratados, cerca de 1% se relacionou a “Denuncia Crime”, “Corrupcéo” e “Dentncia
de irregularidades de servidores”. Pela andlise, percebe-se coincidéncia de periodo de cadastramento
(fevereiro) e de mesma autoria (conforme cadastros provenientes de um mesmo denunciante, ainda
gue anénimo, mas passivel de constatagao, considerando o cédigo de identificacdo registrado na Pla-
taforma Fala.BR) e pelo teor do assunto tratado. Infere-se, portanto, que esses pedidos de acesso a
informacdo, com teor de denuncia, se referem ao pico observado em fevereiro de 2025.

4.3 Encaminhamento para as dreas técnicas: unidades da ANA

Dos pedidos de acesso a informacao, cuja competéncia foi da ANA, e que demandaram encaminha-
mento da ouvidoria a area técnica competente, para analise e posterior resposta ao cidadao, 21%
(111) foram destinados a Superintendéncia de Administracdo, Financas e Gestdo de Pessoas - SAF,
17% (92) a Superintendéncia de Regulagdo de Usos de Recursos Hidricos — SRE e 15% (83) foram
demandas respondidas diretamente pela Ouvidoria, seja por meio de respostas-padrao, acordadas
previamente com as areas técnicas, ou por assuntos e temas tratados pela prépria ouvidora da ANA.
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GRAFICO 7 - ENCAMINHAMENTOS DOS PEDIDOS
DE ACESSO A INFORMACAO AS AREAS TECNICAS
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025

a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

44 Tempo de resposta dos pedidos de acesso a informagdo

Quanto ao tempo de resposta dos pedidos de acesso a informacao, a duragdo média de atendimento
foi de 8 dias. Cerca de 11% dos pedidos foram atendidos em até 1dia, 22% em até 5 dias, 58% em até
15 dias e 6% em até 20 dias. Destaca-se que para pedidos de acesso a informacao, a LAl estabelece

um prazo de até 20 dias para resposta, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. Todos os pedidos

foram, portanto, atendidos dentro do prazo legalmente previsto.
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GRAFICO 8 - DURAGAO DO TEMPO DE ATENDIMENTO
AOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

Do total de pedidos atendidos, 97,5% (513) foram concluidos, com resposta ao cidaddo e 2,5%
(13) foram encaminhados para outros érgdos por pertinéncia tematica. Ndo houve arquivamento
de pedidos de acesso a informagao.
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Manifestagcoes de Ouvidoria: Elogios,
Solicitacdes, Reclamacaes e Dentincias

As manifestagdes de ouvidoria, somaram 1.152 demandas, que foram recebidas, analisadas e enca-
minhadas as areas técnicas, para posterior resposta ao cidadao. Algumas manifestagdes, entretanto,
foram arquivadas ou encaminhadas a outros 6rgdos entidades, devido a pertinéncia e com justifi-
cativa técnica.

Dentre os tipos de manifestacdes recebidas, tem-se que: 46% (527) Reclamacdes; 21% (245) Soli-
citagbes; 18% (202) Comunicagdes; 13% (155) Denuncias; 2% (21) Sugestdes e 0,2% (2) Elogios.

Quase a metade das manifestacdes foi devido a reclamacdes, o que influenciou a dindmica mensal.
A média mensal de recebimento de manifestacdes foi de 96 cadastros, sendo que entre os meses
de janeiro e margo, foi verificado uma média de 146 registros de manifestagdes.

"

A segunda tipologia de manifestacdo mais frequente é a “solicitagdo”, que junto com “reclamacgao
respondem por 67% das manifestagdes. Em seguida comunicagdes e denuncias respondem, juntas,
por 31% das manifestagdes recebidas.

GRAFICO 9 - MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA - TIPOLOGIA E DINAMICA MENSAL
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Fonte: Painel de Pedidos de Informacéo. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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GRAFICO 10 - MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
E COMUNICAGOES CADASTRADAS
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Fonte: Painel de Pedidos de Informagao. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

5.1 Manifestagdes de ouvidoria: competéncia e ndo competéncia

Cerca de 22% (174) das manifestagdes trataram de assuntos de competéncia da ANA e, sempre que
necessario, foram direcionados as areas técnicas pertinentes para atendimento e foram respondidas
dentro do prazo legal. A maioria das manifestagdes de ouvidoria recebidas ndo eram de competén-
cia da ANA, representando 78% (620), nesses incluidas, as que foram redirecionadas para 6rgdos
externos.

GRAFICO 11 - MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
QUANTO A COMPETENCIA DE ATUAGAO DA ANA
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025

a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Cerca de 16% (180) das manifestagdes foram arquivadas e 8,4% (97) foram encaminhadas para
6érgaos externos, observadas as suas competéncias. Os arquivamentos de manifestagcdes foram
devidamente motivados.

GRAFICO 12 - MOTIVAGOES PARA O ARQUIVAMENTO DE MANIFESTAGOES
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Fonte: “Painel Resolveu? “. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Dis-
ponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

A maioria das manifestagdes, cujo assunto tratado ndo apresentou relagdo com as atribuicdes
da ANA, foram do tipo “reclamagao”, representando 56%. Desse total, 72%, tratavam de tema
relativo a regulagdo ou fiscalizagdo da prestagdo de servicos de saneamento basico. A metade
das manifesta¢des de ouvidoria cadastradas no Fala.BR, referem-se a reclamacgdes (46%).

Para as comunicagdes e denuncias, 32% das demandas foram de ndo competéncia e 17% delas,
trataram do tema da prestagao de servigos em saneamento.
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GRAFICO 13 - COMPETENCIA DA ANA QUANTO AOS ASSUNTOS
TRATADOS NAS MANIFESTAGOES
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

A falta de compreensao dos cidaddos, de que a ANA nao regula ou fiscaliza as concessionarias res-
ponsaveis pela prestagao dos servigos de saneamento basico nos municipios é uma fragilidade que
se reflete nos quantitativos de manifestagées classificadas como de ndo competéncia da Agéncia.
Cumpre-se adotar estratégias e fomentar campanhas de comunicag¢do para orientar o cidaddo
de que esta é uma responsabilidade das agéncias reguladoras infranacionais de saneamento basico
e que a ANA, por atribuicdo legal (novo Marco do Saneamento Bdasico), cumpre regular e fiscalizar
o setor com base nas normas de referéncia editadas, mas nado possui competéncia para regular
e fiscalizar diretamente a prestacao dos servigos publicos de saneamento basico.

Como estratégia, na pagina da ouvidoria da ANA e nos e-mails de retorno automatico ao cidadao,
enviados pela caixa postal da ouvidoria, cita-se tal orientagédo, mas percebe-se, ainda, a necessi-
dade de estratégias adicionais para maior efetividade, que serdo abordadas posteriormente neste
relatdrio.

Também como subsidio ao cidaddo quanto ao tema citado, a resposta a manifestagdo cadastrada
no Fala.BR, orienta-o a contactar a agéncia reguladora infranacional de saneamento basico compe-
tente na localidade do fato, fornecendo nome e contato da instituigdo e explicando o motivo da nédo
competéncia da ANA para tratar do assunto.
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5.2 Principais Assuntos tratados:
considerando competéncia e ndo competéncia

nou n o«

Das manifestacdes de ouvidoria, referentes as tipologias “reclamagao”, “solicitagado”, “sugestao”
e “elogio”, os temas mais recorrentes foram: "Agua" (30%), “Abastecimento” (22%), “Atendimento
ao publico” e “Ouvidoria”, ambos com 5%.

GRAFICO 14 - PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS
NAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA
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*N&o estdo considerados os dados de denuncias e comunicagdes.

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em:
https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

5.3 Encaminhamentos para as dreas técnicas: unidades da ANA

Das manifestagdes de competéncia da ANA, que demandaram encaminhamento para analise técnica
e posterior resposta ao cidadado, destacam-se as seguintes areas como as mais frequentes: Supe-
rintendéncia de Gestdo da Rede Hidrometeoroldgica — SGH, 4% (32); Ouvidoria- OUV, 3,5% (28);
e Superintendéncia de Administragdo, Finangas e Gestdo de Pessoas — SAF, 3% (23).
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GRAFICO 15 - ENCAMINHAMENTO DAS MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA AS AREAS TECNICAS
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

5.4 Tempo médio de atendimento

O tempo médio de atendimento das manifestacées de ouvidoria foi de 3 dias. Esse periodo incluiu,
desde o recebimento da manifestagdo na Plataforma Fala.BR, as analises e encaminhamentos neces-
sarios e o registro da resposta a manifestagdo do cidaddo. Para as tipologias “reclamacado”, sugestdo”
e denuncia”, o tempo médio de resposta foi de 2 dias; “elogio” foi de 3 dias e “solicitagcdo”, 5 dias.

TABELA 5 - TEMPO DE ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES

TIPO MANIFESTACAO TEMPO MEDIO (DIAS)

Reclamacéao 2
Solicitacao 5
Sugestdo 2
Elogio 3
Dendincia 2

TOTAL (MEDIA)

|

Fonte: “Painel Resolveu? “. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.
Disponivel em: https://www.centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Dentincias e Comunicacoes

Apresenta-se nessa secdo uma analise das denuncias e comunicagdes recebidas em 2025. Embora
a “comunicagao” ndo seja considerada um tipo de manifestagédo de ouvidoria ela se reveste de natu-
reza de denuncia, diferenciando-se pelo anonimato inerente. Em razdo deste mesmo anonimato, ndo
permite, a principio solicitagdo de complementagao, nem gera dever de tratamento pela ouvidoria no
sentido de acompanhamento e resposta ao cidaddo. Também ndo ha que se falar em cumprimento
de prazos legais para o atendimento e nem resposta conclusiva no Fala.BR. Contudo, ndo se pode
deixar de considerar quantitativa e qualitativamente por carregar em si leituras e reflexos posto que
proveniente do cidadao.

A comunicagédo consta na Plataforma Fala.BR como uma opcgao a ser escolhida pelo usuario, mas
devido a caracteristica de anonimato de quem a registra, torna-se importante a sua analise indi-
vidualizada neste relatério. Infere-se que a escolha da comunicagdo pelo cidaddo, pode indicar
um receio em optar pela denuncia como tipo de manifestagéo, devido a necessidade de identifica-
¢ao, ainda que cabivel a pseudonimizagado. Essa opgéao, portanto, pode sinalizar uma fragilidade no
processo de protecdo ao denunciante.

6.1 Dentincias e Comunicagdes: competéncia e ndo competéncia

Nesse recorte, a ANA recebeu 357 denuncias e comunicagdes, sendo 155 denuncias e 202 comuni-
cacdes. Cerca de 19% (66) das denuncias e comunicagdes trataram de assuntos de sua competéncia
e 82% (291), de assuntos de ndo competéncia da ANA. Para as denuncias, 87% (97) dos temas tra-
tados como de ndo competéncia diziam respeito a prestagédo de servigos de saneamento basico.
Nas comunicagdes, esse percentual foi menor, cerca de 13% (14). Nesses quantitativos ndo estédo
incluidas as denuncias e comunicagdes redirecionados para outros 6rgaos.
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GRAFICO 16 - ASSUNTOS TRATADOS NAS DENUNCIAS
E COMUNICAGOES QUANTO A COMPETENCIA ANA

Nao Competéncia Nao Competéncia - Prestagdo servicos saneamento basico
Denuncias e Comunicagdes Denuncias e Comunicagoes
o :(7) 14013%)
omunicagdes 149(42%) Comunicagodes o

—— I <<=

N 155(43%) * 97(87%)

Denluncias 142(40%) Dentincias o

B s I, <7
0 50 100 150 200 250 0 50 100 150 200

H Total (n°) N&o Competéncia (n°) ® Competéncia (n°) N&o competéncia - Prestagédo Servigo Saneamento (n°) m N&o competéncia (n°)

Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

6.2 Principais assuntos tratados em dentincias e comunicagdes

Das manifestagdes do tipo “denuncias”, os temas mais recorrentes foram: "Agua" (38%: 59), “Abas-
tecimento” (21%; 32), “Saneamento Basico” (7%; 11) e “Abastecimento e armazenamento” (6,5%:10).

GRAFICO 17 - PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS
NAS MANIFESTAGOES DO TIPO “DENUNCIA”
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Das “comunicacdes”, os temas mais recorrentes foram: “Agua” (31%; 63), “Abastecimento” (8%; 17),
“Assédio moral” (6%; 12) e “Abastecimento e armazenamento” (4%;8).

GRAFICO 18 - PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS
NAS MANIFESTACOES DO TIPO “COMUNICACAOQ”
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Fonte: Painel de Pedidos de Informagéo. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

6.3 Encaminhamentos para as dreas técnicas

Do encaminhamento das denuncias que demandaram envio para analise técnica e resposta ao
cidadao e as que foram encaminhadas para procedimentos apuratérios, citam-se as seguintes areas:
Corregedoria - COR, 3% (5); Superintendéncia de Fiscalizagdo, 2% (3); Superintendéncia de Admi-
nistragdo, Finangas e Gestdo de Pessoas — SAF, 1% (2); e Superintendéncia de Regulagdo de Usos
de Recursos Hidricos — SRE, 0,6% (1).
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GRAFICO 19 - ENCAMINHAMENTO DE DENUNCIAS AS AREAS TECNICAS
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

Das comunica¢des encaminhadas para as areas técnicas, seja para analise técnica e resposta ao
cidaddo ou para procedimentos apuratérios, destacam-se as seguintes areas como as mais frequen-
tes: Corregedoria - COR, 18% (36); Superintendéncia de Fiscalizag&o - SFI, 2,5% (5); Auditoria — AUD
e Superintendéncia de Administracdo, Financas e Gestdo de Pessoas — SAF, ambos com 2% (4).

GRAFICO 20 - ENCAMINHAMENTO DE COMUNICAGOES AS AREAS TECNICAS
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Fonte: Painel de Pedidos de Informag&o. Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Unidades de Integridade ANA

O Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informacdo - SITAI, no &mbito da Administragédo
Publica Federal, foi regulamentado pelo Decreto n° 11.529, de 2023, que no artigo 3°, lll, consi-
dera como fungdes de integridade as constantes nos sistemas de corregedoria, ouvidoria, controle
interno, gestao da ética, transparéncia e outras essenciais ao funcionamento do programa de inte-
gridade. Disciplina, também, a Politica de Transparéncia e Acesso a Informac¢ao da Administragéo
Publica Federal.

No desenho trazido, a Controladoria-Geral da Unido - CGU assume a fungdo de érgédo central
do sistema, que compreende, ainda, as unidades setoriais para esse fim destinadas, tal como dispde
o art. 5°, incisos | e ll, paragrafos 1° a 5° e artigo 6° do mesmo Decreto disciplinador. Na mesma linha
teleoldgica, pensou o legislador em anotar expressamente sobre o dever de atuagdo de maneira arti-
culada e integrada, em observancia aos seus proprios normativos, ao sistema normativo vigente,
mas cuidando de pontuar a ndo subordinagao hierarquica.

Essa arquitetura normativamente desenhada reconhece ndo sé a necessdria medida de equili-
brio, mas o respeito as competéncias e atribuicdes de cada integrante do sistema de integridade
e operacionaliza o0 mecanismo de colaboragdo e atuagdo desses que séo os controles internos
de uma instituigdo. Tal ideia reafirma a diretriz orientadora e garantidora da transparéncia em seu
sentido mais amplo, sendo, pois, a expressdo do que preleciona o principio diretor do controle
interno, aplicavel as diversas areas da administragdo e ainda por mais razéo as areas que atuam
na seara da integridade, o denominado principio da segregacao de fungdes, também trazido na Lei
14.133/2021.

Em observancia a IN OGU/CGU n° 5, de 2018, que estabelece os procedimentos para o tratamento
das manifestacdes, as denuncias recebidas pelas unidades de ouvidoria devem ser encaminhadas
aos orgaos ou unidades competentes para apuragao, quando configurarem indicios de irregularida-
des. Do mesmo modo, a protegéo a identidade do denunciante deve ser feita pela ouvidoria, quando
for o caso, assim como Ihe cabe 0 acompanhamento e resposta ao cidadéo.
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Cumpre destacar, portanto, a integragdo da ouvidoria com as demais unidades de gestdo da inte-
gridade da ANA, especificamente quanto ao encaminhamento de pedidos de acesso a informagéo
e manifestacdes (denuncias e comunicagdes), no ano de 2025.

Quanto as demandas recebidas pela ouvidoria, identificadas, pelo seu teor, quanto a necessidade
de procedimentos apuratdérios, foram encaminhadas para as unidades com funcgdo de integridade
da ANA, as seguintes demandas: a Auditoria - 100% (5) comunicagdes; a Corregedoria (COR) - 75%
(42) comunicagdes, 21% (12) pedidos de acesso a informagdo e 4% (2) denuncias; a Comisséo
de Etica da ANA (CEANA) - 81% (39) comunicagdes e 19% (9) pedidos de acesso & informagéo.

GRAFICO 21 - ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS APURATORIAS
PARA AS UNIDADES DE INTEGRIDADE DA ANA - CORREGEDORIA

12 (21%)
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bdsico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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GRAFICO 22 - ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS APURATORIAS PARA
AS UNIDADES DE INTEGRIDADE DA ANA: COMISSAO DE ETICA - CEANA
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bdsico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

GRAFICO 23 - ENCAMINHAMENTO DE DEMANDAS APURATORIAS PARA
AS UNIDADES DE INTEGRIDADE DA ANA: AUDITORIA - AUD
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Comparativo de dados com os anos anteriores:
2022 a 2025

Nos ultimos quatro anos (2022 a 2025), a Reclamacao, foi a tipologia de demanda mais recorrente,
representando 37% (2.803) do total de registros. Em seguida, o Acesso a Informagé&o (LAI) foi o mais
comum, com 27% (2.060) dos registros e, depois, 16% (1.185) de Solicitagdes. Houve 10% (777)
de Comunicacgdes e 9% (679) de Denuncias. Para Sugestdes e Elogios, foram registrados 1% (107)
e 0,3% (20), respectivamente.

Apresenta-se, a seguir, a evolugdo dos dados relativos a pedidos de acesso a informagao e mani-
festagbes de ouvidoria ao longo dos ultimos quatro anos.

Acesso a Informacao (LAI): houve um aumento gradativo de 100 registros, em média,
de 2022 a 2024, e uma queda de 88 registros em 2025. O aumento nos registros de acesso
a informagédo pode estar relacionado a uma falta de clareza ou mesmo de transparéncia
dos dados. Cabe observar essa dinamica e avaliar se a informacao solicitada poderia estar
mais acessivel em canais publicos.

Quanto as manifesta¢des de ouvidoria:

Reclamacao: houve um aumento de 282 registros, de 2022 a 2023 e uma significativa
reducao de 528 registros em 2024, cujo quantitativo praticamente se manteve em 2025. A
diminuigdo no numero de reclamacgdes cadastradas na Plataforma Fala.BR reflete a avalia-
¢do de que o cidaddo adquiriu melhor percepcgéo do papel regulatério da ANA. Destaca-se
que esta tipologia foi a de maior quantitativo de registros em todos os anos. Importante
mencionar, entretanto, que essas reclamagdes, como citado previamente, em sua maioria,
referem-se a prestagdo de servigos de saneamento basico, tema nédo afeto as competén-
cias da ANA;

Solicitagcao: houve uma redugéao de 90 registros, em média, de 2022 para 2024, quantitativo
gue se manteve em 2025, com um pequeno aumento de 18 registros. A redugdo no nimero
de solicitagbes pode indicar a alteracao de escolha do cidaddo para o pedido de acesso a
informacgéao (LAI), em funcado de melhor acompanhamento e menor prazo de atendimento;

Denuncia: houve uma maior reducdo de 2022 para 2023 (213 registros), quantitativo que
se manteve em 2024 (reducgao de apenas 10 registros). De 2024 para 2025, houve aumento
de 52 registros;
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Elogio: houve uma redugdo de 2022 para 2023, de 13 para 2 elogios, quantitativo que se
manteve nos anos seguintes, com pequena variacdo; O volume é consistentemente muito
baixo (apenas 20 no total), indicando que as pessoas interagem majoritariamente para
relatar problemas ou buscar informagdes, ndo para dar feedback positivo;

Comunicacado: de 2022 a 2023, se manteve o quantitativo (pequena redugédo de 10
registros), redugdo para 2024 e aumento para 2025, de 120 registros, em média; e

Sugestdo: Também com volume muito baixo (107 no total) e com redugdo ao longo
dos anos. O canal de sugestdes ndo parece ser amplamente utilizado.

A Tabela, a seguir, apresenta o total de manifestagdes por tipologia, considerando os quatro anos
avaliados e os percentuais de evolugdo ou regresséo, na dindmica dos registros anuais de Acesso a
Informacéao (LAI) e manifestacdes de ouvidoria, entre 2022 e 2025.

TABELA 6 - TOTAL DE REGISTROS DE ACESSO A INFORMAGAO (LAI)
E MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA (SIC) - 2022 A 2025

% 2022 2023 2024 2025  Varigdo Varicdo Varigdo

2022/2023 2023/2024 2024/2025

Acesso a Informagdo 2088  27% 415 533 614 526 +28% +15% -14%
Comunicagéo 799 10% 253 243 101 202 -4% -58% +100%
Dendtncia 697 9% 326 113 103 155 -65% -9% +50%
Elogio 20 0% 13 2 3 2 -85% +50% -33%
Reclamacgéao 2864  37% 767 1.049 521 527 +37% -50% +1%
Solicitagao 1210  16% 407 331 227 245 -19% -31% +8%
Sugestéo 110 1% 31 37 26 21 +3% -19% -19%

100% 2.212 2.303 1.595 1.678

Fonte: Painel Interativo da Ouvidoria/ANA. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Aces-
sado em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria.
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8.1 Dindmica mensal dos Pedidos de Acesso a Informagdo
e Manifestacoes de Ouvidoria: 2022 e 2025

A tabela a seguir apresenta o total de manifesta¢des apresentadas més a més entre os anos de 2022
e 2025. Os numeros mensais mostram uma tendéncia de maior nimero de demandas no primeiro
semestre do ano, exceto em 2023, quando os valores permaneceram relativamente mais altos ao
longo de todo o ano.

TABELA 7 - DEMANDAS MENSAIS DE ACESSO A INFORMAGAO (LAI)
E MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA (SIC) - 2022 A 2025

Ano Total Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Média
2022 2.225 321 255 330 218 259 205 170 83 91 95 94 104 185
2023 2303 195 178 249 209 234 180 185 242 142 251 113 125 192
2024 1595 1M 113 132 116 188 118 124 102 140 155 140 126 133
2025 1678 191 308 190 115 116 101 104 100 134 112 99 108 140
Total 7801 848 854 901 658 797 604 583 527 507 613 446 463 1.650

Fonte: Painel Interativo da Ouvidoria/ANA. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Aces-
sado em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria.

GRAFICO 24 - DEMANDAS MENSAIS DE REGISTROS DE ACESSO

A INFORMAGAO (LAI) E MANIFESTAGOES (E-SIC) - 2022 A 2025
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Fonte: Painel Interativo da Ouvidoria/ANA. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Aces-

sado em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria.
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8.2 Pedidos de Acesso a Informagdo e Manifestacdes
de Ouvidoria — competéncia e ndo competéncia

No inicio das atividades da Ouvidoria, ainda no ano de 2022, a quantidade de demandas nao rela-
cionadas as competéncias da Agéncia eram maioria, 70,11%. Ao longo dos anos, as manifestagdes
passaram a ter uma relagdo maior com as competéncias, chegando, neste exercicio, a 55,49%.

A maioria absoluta das manifestagcdes nado relacionadas as competéncias da ANA sdo questiona-
mentos sobre a tematica do saneamento basico, competéncia inerente as entidades reguladoras
infranacionais.

Esta Ouvidoria, ao responder essas demandas, passou a informar ao cidad&o, onde é possivel obter
respostas ao seu questionamento. Esse procedimento, aliado a divulgagao das competéncias legais
da agéncia, certamente influenciou nos resultados apresentados.

GRAFICO 25 - ACESSO A INFORMACAO E MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA - COMPETENCIA E NAO COMPETENCIA: 2022 A 2025
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Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bdsico. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025
a 31/12/2025. Disponivel em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

8.3 Principais Assuntos tratados de competéncia da ANA: 2022 a 2025

Os dez principais assuntos representam a maior parte das demandas recebidas, sendo o Abasteci-
mento o assunto mais recorrente, com 23% (1.672) manifestagdes, seguidos de Acesso a informagao
com 21% (1.520) manifestagdes e Agua também com 21% (1.499) manifestagdes.
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A anadlise ano a ano revela flutuagdes e mudancgas no foco das manifestagdes:

» Abastecimento: Este assunto demonstrou uma clara tendéncia de queda no meio
do periodo, com o maior volume em 2022 (679 manifestagdes) e o menor em 2025 (217

manifestagodes).

» Agua: Foi o assunto dominante em 2023 (478 manifestagdes). No entanto, sua recorréncia
diminuiu significativamente nos anos seguintes, caindo para 272 em 2024 e 274 em 2025.

» Acesso a informagdo: Apresentou um pico em 2024 (468 manifestagdes), superando
“Abastecimento” e “Agua”. Em 2025, houve uma reducio para 323 manifestagdes.

» Saneamento Bdsico Urbano: Manteve-se relativamente estavel, com picos em 2022
e 2023 (92 manifestagcdes em cada ano), mas com volumes bem menores em 2024 (47)
e 2025 (16).

A tabela a seguir detalha a quantidade de pedidos de acesso a informagdo e manifestagdes

de ouvidoria registradas para os dez principais assuntos no periodo de 2022 a 2025.

TABELA 8 - PRINCIPAIS ASSUNTOS TRATADOS EM ACESSO
A INFORMACAO E MANIFESTACOES DE OUVIDORIA: 2022 A 2025

Assunto Total % 2022 2023 2024 2025
Abastecimento 1.672 23% 679 448 328 217
Acesso a informagéo 1.520 21% 333 396 468 28
Agua 1.499 21% 475 478 272 274
Saneamento Béasico Urbano 247 3% 92 92 47 16
Atendimento ao publico 237 3% 79 81 23 44
Defesa do Consumidor 219 3% 76 83 36 24
Ouvidoria 217 3% 53 89 37 38
Outros em Saneamento 143 2% 31 66 30 16
Outros em Meio Ambiente 88 1% 13 37 31 7
Servicos e Sistemas 94 1% 13 57 20 4
Demais Assuntos 1.339 18% 381 476 293 189

7.275 100% 2.225 2.303 1.595

Fonte: Painel Interativo da Ouvidoria/ANA. Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025. Aces-
sado em: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria.
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A concentragdo em “Abastecimento”, “Acesso a informacao” e “Agua” demonstra que grande parte
da demanda apresentada na ANA refere-se majoritariamente as questdes operacionais (Abasteci-
mento/Agua), sendo seguida de demandas de transparéncia e dados (Acesso a informag&o).

Embora as questdes relacionadas diretamente a8 Agua e ao Abastecimento tenham dominado
em 2022 e 2023, a demanda por Acesso a informac&do mostrou maior resiliéncia, alcangando o topo
em 2024, conforme ja constatado anteriormente, refletindo no aumento de demandas relacionadas
as competéncias da ANA ao longo do periodo analisado.

Destaca-se, ainda, que do total das demandas registradas no periodo de 2022 a 2025, sdo altamente
concentradas em trés assuntos principais, que juntos representam cerca de 82% do volume total.

8.4 Tempo de atendimento das demandas de 2022 a 2025

As tabelas a seguir resumem a quantidade de manifestacdes e o tempo médio (em dias) que a Ouvi-
doria levou para responder a cada manifestacdo no periodo de 2022 a 2025.

TABELA 9 - TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO DAS DEMANDAS - ACESSO
A INFORMAGAO E MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA: 2022 A 2025

QUANTIDADE TEMPO MEDIO DE
(DEMANDAS) ATENDIMENTO (DIAS)
2022 2.225 5
2023 2.303 4
2024 1.595 5
2025 1.678 5

‘

TOTAL 7.801

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico
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TABELA 10 - TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO
DOS ACESSOS A INFORMAGAO: 2022 A 2025

Ano Quantidade (demandas) Tempo médio de
atendimento (dias)

2022 715 9

2023 504 9

2024 596 8

2025 526 8

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico

TABELA 11 - TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO
DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA: 2022 A 2025

Ano Quantidade Tempo médio de
(CEMETER)) atendimento (dias)
2022 1.810 9
2023 1.265 9
2024 922 8
2025 1.152 8
TOTAL 5.149 8

Fonte: Ouvidoria/Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico

Os prazos de atendimento da Ouvidoria da ANA atendem os preceitos legais. As manifestagdes
encaminhadas por meio da LAl devem ser respondidas em até 20 dias e as demais demandas,
chamadas aqui de demandas de Ouvidoria (Lei n® 13.460) devem ser respondidas em até 30 dias.

De acordo com os dados fornecidos pela Controladoria Geral da Unido, para o mesmo periodo, nos
painéis LAl e Resolveu, o prazo médio de atendimento dos 6rgados integrantes da Plataforma Fala.BR sdo
em média 12,9 dias para atendimento das demandas da LAl e 21,83 dias para atendimento das deman-
das de Ouvidoria. Esses mesmos dados, para a ANA, sdo, respectivamente, 8,3 dias e 3,7 dias.
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Resolutividade e Satisfacdo dos Usudrio

O “Painel Resolveu?” (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu), coordenado pela CGU,
traz estatisticas das manifestacbes das ouvidorias do Poder Executivo Federal, além de indicadores
que medem a percepcgdo dos usuarios quanto a satisfagdo no atendimento.

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 pelas ouvi-
dorias. Para a avaliagcao, é solicitado que o usuario responda a trés perguntas e fagca comentarios

em um campo livre.

A “Resolutividade” indica o percentual de manifestagdes que foram finalizadas e consideradas como
efetivamente resolvidas pelo cidadao, ou seja, na pesquisa de satisfagao, ele declara sobre a quali-
dade da demanda no sentido de sua resolugao.

Para a ANA, no ano de 2025, foram registradas 35 avaliagdes oriundas da pesquisa de satisfa-
¢do, sendo o percentual de 99,77% atingido quanto a resolutividade e 47,86% quanto a satisfacédo
do usuadrio em relagdo ao seu atendimento, configurando uma classificagdo de satisfagdo média.

FIGURA 3 - INDICADORES DE RESOLUTIVIDADE
E SATISFAGAO DO USUARIO - MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

RESOLUTIVIDADE (ndicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
0o O
@ @
1,43% Respostas
8,57% 31,43% ®  Muito Satisfeito
[ ] Regular
Sim Nio Muito Insatisfeito
[ ] Insatisfeito
o, o, (o)
99,77% 0,23% ame 45,86%
Satisfagdo Média
*Considera as manifestagdes com resposta consclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 35

Fonte: Painel resolveu? Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.

Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Em relacao a tipologia de cada manifestacdo, os resultados atingidos para os indicadores citados

sa0 0s apresentados a seguir.

TABELA 12 - PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS

Total de manifestagées Total de respostas Pesquisa Indicadorde  Resultado da

Manifestacdo OUV cadastradas Fala.BR de Satisfacdo Usuario Satisfacao Satisfacao
Reclamacgéo 527 1 50,0% Média
Solicitagao 245 14 46,43% Média
Denduncia 155 7 28,6% Média
Sugestao 21 3 91,7% Média

Fonte: Painel resolveu? Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.

Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

FIGURA 4 - INDICADORES DE RESOLUTIVIDADE
E SATISFAGAO DO USUARIO - DENUNCIAS

RESOLUTIVIDADE (ndicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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28,57%
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@  Satisfeito
99,32% 0,68% 28,57%

28,57%
Satisfagao Média

*Considera as manifestages com resposta consclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 7

Fonte: Painel resolveu? Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.

Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

FIGURA 5 - INDICADORES DE RESOLUTIVIDADE
E SATISFAGAO DO USUARIO - RECLAMAGAO

RESOLUTIVIDADE (ndicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

00 000
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Respostas
®  Muito Satisfeito

36,36% 36,36%
@®  Regular
Sim Néo Muito Insatisfeito
0,
50,00%

100,00% 0,00%

*Considera as manifestagées com resposta consclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: Painel resolveu? Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.

Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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FIGURA 6 - INDICADORES DE RESOLUTIVIDADE
E SATISFACAO DO USUARIO - SOLICITAGAO

RESOLUTIVIDADE (ndicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

00o 000
@ (( )]
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[ ] Regular

Muito Insatisfeito

Sim Nao
0, 0, o @  Insatisfeito )
99,56% 0,44% i 46,43%
®  Satisfeito
Satisfagao Média
*Considera as manifestagées com resposta consclusiva pela Ouvidoria TOTAL DE RESPOSTAS 14

Fonte: Painel resolveu? Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.
Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

FIGURA 7 - INDICADORES DE RESOLUTIVIDADE
E SATISFACAO DO USUARIO - SUGESTAO

RESOLUTIVIDADE (ndicada pela Ouvidoria) SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)
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33,33%
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@®  Muito Satisfeito
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100,00% 0,00% 91,67%

Satisfagao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 3

*Considera as manifestagcdes com resposta consclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel resolveu? Dados referentes ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025.
Disponivel em: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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Painel de Pedidos de Informag¢do — Ouvidoria ANA

Finalizou-se em 2025 o Painel de Pedidos de Informagao, nele constando a publicagdo das deman-
das apresentadas a ANA e contendo todas as manifestagfes, tanto no ambito da Lei de Acesso
a Informacgéo (LAI), quanto no ambito do Servigo Eletrénico de Atendimento ao Cidadé&o (e-SIC).

Os dados que constam desse painel também sdo extraidos da Plataforma Fala.BR, desde o inicio
de seu uso, pela ANA, em 2012, e decorrentes do tratamento das manifestagdes realizadas pela
Ouvidoria da ANA. Consta a funcionalidade de selecdo por modalidade da manifestagcdo (LAl ou
e-SIC), por ano, sendo também possivel avaliar todas as manifestagdes, ano a ano, comparando
diversos anos, ou todo o periodo.

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

Entender a ouvidoria em seu papel multifacetario, parte da premissa de que ndo ha visao dirigida,
mas sim um acompanhamento das tematicas de relevo para a construgéo coletiva da administragéo
que passa por constante evolugao, seja por exigéncias legais ou por impulsionamento social. Em sua
atual configuracdo e conforme previsdo nos artigos 13 e 14 da Lei n°® 13.460, de 2017, a ouvidoria
vem realizando o acompanhamento e apresentagao de propostas de aperfeicoamento na prestagao
de servigos.

Uma das iniciativas que se pretende retomar, agora ndo como iniciativa piloto, é o projeto “Visitas
e Didlogos Técnicos” nas unidades organizacionais, que seria uma entrega pratica do disposto no
43,1l e V da ja citada lei.

Com o mencionado projeto pretendeu-se uma aproximagao em relagao as areas finalisticas, apre-
sentando a ouvidoria como ferramenta de apoio as demandas externas e, através do reforgo do uso
do canal unico, intenta-se firmar parcerias para uniformizagdo do tratamento das demandas exter-
nas, além da apresentagdo de diagndstico estatistico das demandas da Plataforma Fala.BR., que
em Ultima analise pode nortear a atuagado considerando que permite identificar quais as questdes
de relevo para o cidadao.

Entende-se que, através da obtencao desse panorama geral por unidade organizacional, sera pos-
sivel a apresentacdo de sugestdes de melhorias na prestacdo da informacg&o ao usudrio, levando a
uma maior eficiéncia e satisfagao.

A troca é benéfica para os envolvidos, para a administracdo e para os administrados, na medida
em que nessas reunides ocorre o esclarecimento sobre o exercicio da fungao proativa e auxiliar
da gestdo que a Ouvidoria pode assumir enquanto porta de entrada da Agéncia e como as unidades
organizacionais podem se beneficiar dessa atribuicdo que Ihe é inerente.

Nao foi possivel a retomada do projeto em 2025 por razdes operacionais e de recursos humanos,
embora o piloto tenha sido muito bem recebido nas unidades e no encontro promovido pela Sisouv/
Agéncias Reguladoras, reuniao que envolveu representantes das Ouvidorias das Agéncias Regula-
doras. Na oportunidade, a Coordenacao de Ouvidoria da ANA, atendendo a convite do érgado central,
realizou exposicdo sobre o projeto. Neste férum ha troca de experiéncias e capacitacao dos inte-
grantes, seja por palestras deles ou por apresentacdes conduzidas pela OGU/CGU.
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A Ouvidoria da ANA segue integrando e participando ativamente dos encontros e discursdes
do Comité de Ouvidorias do MIDR e vinculadas e participou das reunides e treinamentos do Sistema
de Ouvidorias do Executivo Federal voltadas aos representantes de Ouvidoria das Agéncias Regu-
ladoras, promovido pela Ouvidoria Geral da Unido, além das convocagdes do Comité de Dados
abertos, Comité LGPD, grupo de trabalho para elaboracdo do Cédigo de Etica da ANA, demandas
relativas a integridad, PDTI, seguranga da informagéo, na qualidade de membro ou como ouvinte.

Sempre que a transversalidade de alguma questdo de ordem técnica chega ao conhecimento
da Ouvidoria, ha a preocupacao da cientificagcdo das areas regimentalmente responsaveis e a parti-
cipagao em reunides nesse contexto e por demanda.

N
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Transparéncia Ativa

Conforme previsao legal, estabeleceu-se o dever de publicizagdo espontanea e proativa das infor-
macdes de interesse publico. Nesse sentido estabeleceu-se, no Decreto n° 7.724, de 2012, que
regulamentou a Lei n°® 12.527, de 2011 — Lei de Acesso a Informagao, um contelddo minimo obriga-
torio, a saber: estrutura organizacional e atribuigdes dos 6rgéaos, lista dos principais cargos e seus
respectivos ocupantes, enderecos e telefones de suas unidades e horarios de atendimento ao
publico; programas, projetos, agdes, obras e atividades, indicando a unidade responsavel, principais
metas, resultados e indicadores (se existirem); repasses ou transferéncias de recursos financeiros;
execucgao orgcamentaria e financeira detalhada; licitagdes, contratos e notas de empenho emitidas;
remuneracgao recebida por servidores e empregados publicos; respostas a perguntas mais frequen-
tes da sociedade; contato da autoridade de monitoramento da LAl na instituicao e informacgdes
sobre o Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC); informacgdes classificadas e desclassificadas. De
um total de 49 itens, a ANA cumpre em sua totalidade os 49 avaliados pela CGU.

FIGURA 8 - TRANSPARENCIA ATIVA -
ITENS AVALIADOS E CUMPRIMENTO PELA ANA

RELATORIO DE TRANSPARENCIA ATIVA

Orgdo  ANA - Agéncia Nacional de Aguas SITUAGAO DE PREENCHIMEN"
Data da Consulta  4/14/2025 5:46:49 PM DO STA
1. Quantidade de itens preenchidos poow

Quantidade Total de Itens 49

Quantidade de Itens preenchidos pelo érgéo: 49

Quantidade de itens ndo preenchidos pelo 6rgéo: 0 Quantidade de itens nao preenchidos

pelo 6rgao:
Quantidade de itens preenchidos
pelo 6rgao:

2. Itens preenchidos pelo Orgao:

Quantidade de Itens com Resposta ‘SIM’ 38(78%)
Quantidade de Itens com Resposta ‘NAO’ 0(0%)
Quantidade de Itens com Resposta ‘NAO SE APLICA’ 11(22%)
Quantidade de Itens sem Resposta 0(0%)
Total de Itens 49
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RELATORIO GRAFICO DO PREENCHIMENTO DO ORGAO
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3. Avaliagdo da Controladoria Geral da Unido:

Quantidade de Itens Avaliados pela CGU 49
Quantidade de Itens Avaliados pela CGU como ‘CUMPRE’ 49
Quantidade de Itens Avaliados pela CGU como ‘NAO CUMPRE’ 0

Quantidade de Itens Avaliados pela CGU como ‘CUMPRE PARCIALMENTE’ 0

RELATORIO DA AVALIAGAO DA CGU
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Il Nao cumpre Nao Avaliados Cumpre Parcialmente Il Cumpre

Fonte: Painel Lei de Acesso & Informagédo — CGU, periodo de 01/01/2025 a 14/04/2026. (dados extraidos em 14/04/2026)
e Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/sta/relatorios/relatoriotransparenciaativa.aspx)

Importante esclarecer que o papel da Ouvidoria nesse tocante consiste em acompanhar formalmente
junto as areas responsaveis o atendimento aos itens relacionados aos preceitos da transparéncia

ativa. Desde o ultimo relatério considera-se que ocorreu significativa evolugdo quanto ao atendi-

mento das recomendacdes do relatério da CGU, o que se reflete nas estatisticas acima apresentadas.
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Forca de Trabalho

Um dos itens que traz maior impacto na capacidade de execugao dos projetos da Ouvidoria sem
duvida diz respeito a composicédo da forca de trabalho. Ndo obstante a dedicacdo da equipe e suas
potencialidades qualitativas, faz-se necessario um incremento quantitativo de maneira a que possam
existir duas frentes de atuagdo bem delimitadas, com previsédo de substituicdo da Coordenagao
de Ouvidoria. Atualmente a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico per-
manece com equipe de 5 (cinco) integrantes, a saber: a Ouvidora, servidora publica, sabatinada
e nomeada para mandato de 3 (trés) anos, a contar de 26 de dezembro de 2025; a Coordenadora
de Ouvidoria e Ouvidora Substituta, servidora publica concursada integrante da carreira de Espe-
cialista em Recursos Hidricos e Saneamento Bdsico, da ANA e 3 (trés) apoios administrativos,
colaboradoras terceirizadas.

Sobre a questao, foram realizados registros e apresentadas justificativas embasadas para a essen-
cialidade de revisdo da estrutura e composicdo desta unidade. Comprovadamente ha um nexo
de casualidade entre entrega e formacgao da equipe, sendo imprescindivel para a solidez desse
trabalho uma maior estabilidade para a possibilidade de realizagcdo de aperfeicoamento continuo
para o desempenho das atividades fins, da reparticdo de trabalho e responsabilidade em frentes
que permitam o aprofundamento e maior detalhamento e a manutencao do histérico institucional
e do legado dada a temporariedade do exercicio das atribui¢des. Sdo salvaguardas minimas para
o desempenho robusto e independente da Ouvidoria.

Sabe-se, das dificuldades estruturais da administracdo, mas ndo se pode buscar o aperfeicoamento
sem considerar o fator humano, que, ainda mais na seara da integridade, é o elemento essencial
e que permite melhor atendimento aos usuarios e repercute na boa imagem institucional, dai porque
é recomendavel a alocacgao de servidores efetivos da ANA e o destaque de cargos para que seja
possivel a realizacdo de capacitagcdes adequadas e cobertas pelo erdrio pela equipe ora existente.

O trabalho da Ouvidoria envolve realizagdo de capacita¢cdes, de campanhas educativas, desen-
volvimento de materiais técnicos, visitas técnicas, guias, boas praticas; além da auto capacitagao,
do fortalecimento da comunicagao institucional com uso de linguagem simples, aperfeicoamento
normativo, composigao de grupos de trabalho e comités, ampliagéo dos trabalhos de monitoramento
de dados, que ndo se torna possivel em sua plenitude a medida que ndo ha frentes estratificadas
e dirigidas.
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Seria valido, tal como ocorrem em outras Ouvidorias e mesmo no érgado coordenador do sistema,
que se replicasse essa estrutura dividida tematicamente, o que conferiria uma maior maturidade ao
trabalho desenvolvido e as entregas.

ESTRUTURA DA

Ouvidoria

Renata Lucia de Albuquerque
Quvidora Geral

Laura Tillmann Viana
Coordenadora de Ouvidoria

Juliane Galletti Alice Gongalves { " Patricia Bezerra
Apoio Administrativo Auxiliar Administrativo : Auxiliar Administrativo
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Modelo de maturidade

O instrumento de medi¢ao da maturidade institucional, criado estrategicamente para avaliar e sugerir
aprimoramentos institucionais, através da definicao de indicadores de desempenho e boas praticas
para as ouvidorias publicas permitiu na fase atual uma autoavaliagdo por parte da Ouvidoria da ANA.
A identificagdo das positividades e fragilidades possibilitou, por sua vez, a adogdo de uma postura
de enfrentamento, correcao, aperfeicoamento estrutural, mas que prescinde de um apoio da alta
gestdo mormente na fase atual, o que motiva também as recomendagdes que se seguem.
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Recomendacoes

E sabido que qualquer estrutura exige, obrigatoriamente, um olhar qualificado e especializado,
bem como um constante questionamento quanto a necessidade de revisitacdo das bases que
a fundamentam.

Com ainda mais razdo a Ouvidoria, revestida que esta das atribuicdes e da natureza sui generis
trazida expressamente na Lei das Agéncias Reguladoras, ja que desempenha atribuicdes que ao
tempo em que garante meios para que a sociedade possa assegurar o exercicio de seus direitos,
aprofundando o conceito de cidadania e permitindo o efetivo exercicio com respeito, mormente com
relagdo aos grupos menos organizados, permite, também, o acesso a informagdes, consistindo na
materializagdo do principio constitucional da igualdade dos cidadaos frente a lei e as institui¢cdes
publicas.

Trata-se, pois, de estrutura pensada para dar efetividade constitucional e propiciar aos 6rgaos
e entidades publicas uma atuagdo aberta e transparente, através de uma gestdo participativa
e sujeita ao controle social.

Pelas razbes acima e considerando os dados e informacdes apresentados neste relatdrio, passamos
as recomendagdes, como se segue.

15.1 Valorizagdo e utilizagdo dos dados obtidos pela Ouvidoria
como fonte de inteligéncia requlatoria

Considerar a Ouvidoria como fonte de inteligéncia regulatéria para aprimoramento continuo da qua-
lidade regulatdria, considerando que as informagdes produzidas a partir das manifestagcdes podem
subsidiar a avaliagado de resultado regulatério, identificar problemas e duvidas recorrentes, além
de dificuldades de implementagao normativa. Por se tratar de informacdes qualificadas que podem
ser consideradas diagndsticos com uso direto no aperfeicoamento de processos internos, forta-
lecendo a governanga institucional, apoiando a tomada de decisdo por serem fontes de evidéncia
organizada capaz de apontar temas com maior relevo, recorréncias e indicativos para a realizagao
de eventuais revisdes normativas ou de melhorias interpretativas e na comunicagdo com a sociedade.
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Em algumas situagdes a sensibilidade desse canal permite aferir, dentre as manifestagdes, situagdes
que devem ser consideradas de interesse institucional por sua amplitude e capilaridade, quando
toca a diversas unidades e isso pode vir a estimular discussdes e contribuir para ajustes inter-
nos, atualizacdo de fluxos, revisdo de servicos, esclarecimentos regulatérios ou aperfeicoamento
da comunicagao institucional.

15.2 Centralizacgdo dos Canais de Atendimento na Ouvidoria

A norma que rege a atuagao das Ouvidorias fala em utilizagcao preferencial dos canais disponibiliza-
dos pela Ouvidoria para atendimento ao cidaddo, mas os argumentos que reforgam a adogao dessa
medida beneficiam tanto a sociedade, quanto a administragcdo. A sociedade porque lhe serd permi-
tido o acompanhamento com a seguranga dos prazos, maior celeridade, transparéncia e mecanismo
de acompanhamento até o deslinde de sua demanda, sem falar nas possibilidades de recursos,
tendo estado insatisfeita com a resposta conclusiva dada. Quanto a administragao, permite a uni-
formizacdo e assegura maior satisfacdo social, além do cumprimento dos preceitos constitucionais.

15.3 Promogdo de agdes continuadas de comunicag¢do em parceria com
a Superintendéncia de Reqgulagdo de Saneamento Bdsico (SSB)
e a Agéncias Requladoras Infranacionais de Saneamento Bdsico

Promocao de a¢cbes de comunicagao, em parceria com as Agéncias Reguladoras Infranacionais,
informando aos seus respectivos usuarios como solucionar os problemas identificados na prestagéo
dos servigcos de saneamento basico.

E necessdria uma acdo de comunicacdo mais efetiva para melhor informar a sociedade sobre o papel
e as competéncias legais da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico, em especial, as
relacionadas ao papel desta agéncia quando ao saneamento basico, nos termos da Lei n°® 14.026,
de 2020.
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15.4 Atualizagdo dos portais

Assegurar a sociedade atualidade, utilidade e adequacéao das informacgdes disponiveis para acesso
ao cidadao repercutem positivamente para a imagem institucional e essa garantia exterioriza-se
tanto no que diz respeito a constante manutencgéo e atualizagdo do portal da ANA, mas também nos
sistemas postos a disposigdo da sociedade para consulta, desde os de natureza técnica aos que se
destinam a consultas e acessos publicos.

Também seria salutar a oitiva da sociedade através da analise sistematica das manifesta¢des quando
da atualizacdo da Carta de Servicos, com revisdo de conteudos, exclusdo de servicos redundantes
e inclusdo de novos servigos.

15.5 Reforco da equipe técnica

A equipe que integra a Ouvidoria da ANA conta com apenas 2 servidoras federais de carreira, que
ocupam as fun¢des de Ouvidora-Geral e Coordenadora da Ouvidoria (acumulando com a fungao
de Ouvidora Substituta), além de um apoio técnico composto por 3 colaboradoras terceirizadas.
Dessa forma, sabendo-se que ha uma relagdo entre entrega e forga de trabalho, sendo imprescindi-
vel como dito acima certa estabilidade para que sejam realizados aperfeicoamentos continuos que
repercutem diretamente no desempenho das atividades fins, bem como para que exista uma equili-
brada reparticdo de funcgdes e responsabilidade em frentes que permitam ndo sé o aprofundamento,
mas um maior detalhamento e manutencao do histérico institucional. E por isso que se recomenda
uma reestruturagdo da Ouvidoria, na medida das possibilidades institucionais, mas buscando seguir
os parametros de outras Ouvidorias e do érgédo coordenador do sistema. Tendo uma estrutura divi-
dida tematicamente, acredita-se que conferiria uma maior maturidade ao trabalho desenvolvido,
bem como as entregas porque se apresentariam como salvaguardas minimas para o desempenho
robusto e independente das fungdes de Ouvidoria.
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15.6 Sensibiliza¢do para a necessidade de manutengdo
do atendimento aos preceitos da transparéncia ativa

A observancia aos preceitos da Transparéncia Ativa, em atendimento a previsdo constitucional e a
Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011, que consiste na divulgagao proativa e esponténea de infor-
magdes de interesse geral e coletivo, cujo conteudo minimo foi estabelecido, se apresenta como
medida necessaria e de respeito ao publico. Necessario que os dados sejam expostos proativa-
mente, sendo revisados e atualizados com certa frequéncia e apresentados de maneira, completa,
em formato aberto, estruturado, legivel e em lugar de facil acesso, tal como prevé ainda o art. 29
da Lei do Governo Digital (Lei n°® 14.129, de 2021). A ouvidoria cabe supervisionar o cumprimento
dessa diretriz, o que motiva a inclusdo em recomendagdo.

15.7 Fomento a segregag¢do das Fungdes de Integridade

Como dito acima, a arquitetura normativamente atualmente desenhada reconhece ndo sé a neces-
saria medida de equilibrio entre as instancias de integridade, mas o respeito as competéncias
e atribuigbes de cada integrante do sistema e operacionaliza 0 mecanismo de colaboragéo e atuagéo
desses que sao os controles internos de uma instituicdo. Trata-se de diretriz orientadora e garan-
tidora da transparéncia e expresséo pratica do principio diretor do controle interno, denominado
de segregacédo de fungdes, também trazido na Lei 14.133/2021. Além de comunicar de maneira clara
para o publico interno e externo sobre as fungdes de cada instancia, reforga a confiabilidade na insti-
tuicdo e evita sobreposicdo e interferéncias. Também em observancia a IN OGU/CGU n° 5, de 2018,
que estabelece os procedimentos para o tratamento das manifestagdes, as denuncias recebidas
pelas unidades de ouvidoria devem ser encaminhadas aos 6rgaos ou unidades competentes para
apuracgao, quando configurarem indicios de irregularidades, conforme o recorte, se ético ou discipli-
nar. Do mesmo modo, a protecado a identidade do denunciante deve ser feita pela ouvidoria, quando
for o caso, assim como lhe cabe o acompanhamento e resposta ao cidadao.
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Consideracoes Finais

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico, no exercicio de sua fungdo de
mediagcao com a sociedade, atua no recebimento das manifestagdes encaminhadas por meio da
Plataforma Fala.BR, bem como pelos canais telefonico e eletrénico (e-mail). Assim, realiza analise,
orientacdes e encaminhamento das demandas as areas técnicas regimentalmente responsaveis
buscando repassar ao cidadao informacgdes qualificadas, precisas e tempestivas.

Em 2025, identificou-se um padrdo no que diz respeito as atribuicdes do saneamento, tendo em vista
que significativa parcela das manifestagdes recebidas nao guardava relagdo com as competéncias
legais da Agéncia. Tal fato, além de sobrecarga a Ouvidoria e a eventuais areas técnicas envolvidas
no tratamento dessas demandas, também reflete a necessidade de aprimoramento na comunicagao.

Objetivando reduzir demandas dessa natureza, a Ouvidoria buscou reavivar, na medida do possivel
e neste ano de maneira mais pontual, tratativas destinadas a consolidagdo de um banco de dados
de respostas padrdo para as perguntas mais recorrentes formuladas pelos usuarios. Identificada
a recorréncia de determinada manifestacdo, e apds a devida validagdo pela area técnica compe-
tente, a resposta é incorporada a esse banco, possibilitando o atendimento imediato ao cidadao.

As perguntas e respostas consolidadas alimentam o portal institucional da ANA (www.gov.br/ana),
na sec¢éo “Perguntas Frequentes”, bem como o painel “Ouvidoria Operacional”, desenvolvido pela
propria Ouvidoria, por meio da ferramenta Power BI.

Como apresentamos anteriormente neste mesmo documento, o foco nas analises quantitativas
e qualitativas dos dados estatisticos extraidos dos sistemas utilizados sdo instrumentos relevan-
tes, além de indicativos que permitem o aperfeicoamento da gestao publica, por identificarem
oportunidades de melhoria na atuagao institucional e consequentemente um aperfeigoamento no
atendimento ao publico beneficiario dos servigos prestados pela Agéncia. Todas essas informagdes
sdo de acesso e dominio publico estando consolidadas nos painéis “Resolveu?” e “Lei de Acesso
a Informacgao”, mantidos pela Controladoria-Geral da Unido, bem como no painel “Ouvidoria ANA”,
desenvolvido internamente pela Ouvidoria da Agéncia.

Conforme expressa previsdo na Lei n°® 13.848, de 2019 (Lei Geral das Agéncias Reguladoras), o pre-
sente Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ANA sera submetido a apreciacdo da Diretoria Colegiada
e, apds manifestacdo, serd encaminhado ao Ministério da Integragdo e do Desenvolvimento Regio-
nal, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Unido, além de ser
divulgado na intranet e no sitio eletrénico da Agéncia.
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Visdo de futuro- gargalos e desafios

A Ouvidoria é dindmica por natureza e precisa acompanhar constantemente a evolugdo social
e as expectativas da sociedade, embora ndo seja por ela diretamente pautada, nem desempe-
nhe posicado de defesa de usuadrios. Mas, como dito em oportunidades anteriores, é instrumento
de exercicio de direitos, por permitir a participagéo e o controle social. Além disso, em sendo meca-
nismo de mudangas e evolugdes, precisa olhar o presente, com visao voltada para uma construgao
de futuro, utilizando os insumos de que dispde para esse fim.

Para os proximos exercicios pretende-se retomar as agdes de capacitacao, reforcar as relagdes com
as ouvidorias das demais agéncias reguladoras e manter o ja estreitado vinculo com as ouvidorias
dos érgaos e entidades vinculados ao MIDR.

Espera-se firmar colaboragées técnicas com o érgdo central e as instancias internas e externas que
zelam pela integridade e participar mais ativamente de instancias aonde a presenga da ouvidoria
represente ou sinalize para a sociedade a preocupagao com a realizagdo de um processo integro
e transparente.

A reaproximacado para a cooperagdo com as unidades internas da ANA também esta no radar, seja
pela retomada do projeto de visitas técnicas, em sua integralidade ou pontualmente. Pretende-se,
ainda desenvolver agdes de comunicacado e educagdo do publico interno e externo e de fomento
e incremento da adesdo das Agéncias Reguladoras Infranacionais (ERIs) de saneamento basico, via
Rede Nacional de Ouvidorias — Renouv, a Plataforma Fala.BR. Esta ultima iniciativa com o intuito
de aprimorar a satisfagdo do usudrio, ainda que seja algo também em carater apoiador, posto que
ndo se insere nas competéncias da ANA, mas demanda sua atencdo até que a sociedade tenha
a plena compreensao das competéncias institucionais da agéncia e das ERIs, no tema da prestagéo
de servigos publicos de saneamento basico.

Outra agao de ordem mais operacional seria de utilizagdo da Plataforma Fala.BR em todas as suas
funcionalidades, nisto se incluindo os pontos focais por area, providenciada a devida capacitacédo
tdo logo sejam indicados em processo legalmente formalizado e submetido a Diretoria Colegiada
da ANA.
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A realizagdo de agbes de capacitagdo quanto a tematicas de enfrentamento mais frequente, dentre
elas o desempenho segregado das fungdes de integridade, nisto se incluindo o esclarecimento
sobre o papel desempenhado por cada unidade organizacional, além do desenvolvimento e melho-
ria do acolhimento e da compreensdo do instituto da denuncia e de cada espécie de manifestacao
de ouvidoria. Cita-se ainda a necessidade de aprimorar o detalhamento dos temas tratados nas
manifestagdes, em sub assuntos, para melhor extragao e utilizagao dos dados e apoio a gestao.

As referidas agbes, estdo no campo do planejamento e da intengdo e demandam o apoio de outras
unidades organizacionais e da alta gestao da ANA, além do empenho da prépria Ouvidoria.
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Anexo 1 - Painel Lei de Acesso a Informacao - Visao Geral
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai (em 16/04/2025)

Anexo 2 - Painel LAl - Transparéncia Ativa
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai (em 16/04/2025)
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Anexo 3 - Painel Resolveu?
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Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu (em 16/04/2026)
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Anexo 4 - Painel Gerencial 2025 - Ouvidoria ANA
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Anexo 5 - Painel Operacional - Ouvidoria ANA
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Fonte: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (em: 16/04/2026)
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Anexo 6 - Painel de Pedidos de Informacéao - Ouvidoria ANA
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Fonte: https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (em: 16/04/2026)
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Anexo 7 - Portaria ANA n° 511, de 25 de novembro de 2024

D ANA

s NACIOMAL DE A GLIAS
HEAMENTD BAS

PORTARIA ANA N2 511, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2024
Documento n? 02500.066209/2024-14

Estabelece normas de funcionamento e fluxo para
atuagdo da Ouvidoria da ANA.

A DIRETORA-PRESIDENTE DA AGENCIA NACIONAL DE AGUAS E SANEAMENTO BASICO —
ANA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art. 140, incisos Il e XllI, do Anexo | da Resolugdo ANA n2
136, de 7 de dezembro de 2022, tendo em vista o disposto na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, na
Lei n? 13.608, de 10 de janeiro de 2018, no Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017, no Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, na Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021, com as alteracdes
trazidas pela Portaria CGU n2 3.126, de 30 de dezembro de 2021, ambas da Controladoria-Geral da
Uni3o, e, ainda, com base nos elementos constantes do Processo n? 02501.004809/2024-71, resolve:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Esta Portaria estabelece os procedimentos para o recebimento e tratamento de
manifestagdes de ouvidoria de que trata o Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018, e de relatos de
irregularidades de que trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 10 de janeiro de 2018, com
alteragao trazida pela Lei n2 13.848, de 25 de junho de 2019.

Art. 22 A Ouvidoria detém as competéncias de Unidade Setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, previstas no Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Art. 32 A identidade dos manifestantes é informacdo protegida nos termos do art. 31 da
Lein? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 12 Para os fins desta Portaria, considera-se como manifestante:

| - o cidaddo, grupo, associacdo, pessoa juridica, instituicdo ou agente publico, nos termos
da lei.

§ 22 A protegdo de que trata o coput deste artigo se estende a identidade e aos elementos
de identificagdo do manifestante, os quais compreendem:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Ill - atributos biométricos; e

IV - dados biograficos.

§ 32 O acesso as informacdes de que trata o caput deste artigo sera restrito aos agentes
plblicos legalmente autorizados e com necessidade de conhecé-las, os quais estardo sujeitos a

responsabilizagdo por seu uso indevido, de acordo com o art. 32 da Lein2 12.527, de 18 de novembro de
2011, e demais normas aplicaveis.
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Anexo 8 - Fluxograma da Ouvidoria

D ANA

Al MELA MALIONALDE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

ANEXO |

Fluxograma para analise das manifestagbes de Ouvidoria
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Anexo 9 - Submissao e manifestacao da Diretoria Colegiada

QA ANA

AGENCIAMNACIOMAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

COMUNICACAO INTERNA N° 212/2026/0UV-SEI
Processo n® 02501.003007/2026-13

Brasilia, na data da assinatura.

A Secretiria-Geral

Descrigdo: Inclusio em pauta - Relatério de Gestiio da Ouvidoria do ano de 2025, em ecumprimento
as diretrizes da Lei 13.848/2019.

Conforme previsio legal disposta no artigo 22, § 1°, inciso [l e §§ 3°,4° 5%°e 6 °, da Lei
13.484 de 25 de junho de 2019, solicitando seus bons préstimos no sentido de propor a inclusio em pauta
para submissio da matéria 4 Diretoria Colegiada desta Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bisico
do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria relativo ao ano de 2025.

Atenciosamente,

. (assinado eletronicamente)
RENATA LUCIA MEDEIROS DE ALBUQUERQUE EMERENCIANO
Ouvidora-Geral

Sei' . Documento assinado eletronicamente por Renata Liicia Medeiros de Albuguerque Emerenciano ,
minm; Quvidor-Geral, em 10/04/2026, as 16:14, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art.
eletrénica 6°, caput, do Decreto n° 8,539, de 8 de outubro de 2015 .

] E.. A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
mo hitp:/seiana.pov.br/sei/controlador_externo.php?

gtd acao=documento_conferir&id orgao_acesso_exierno=0. informando o cédigo verificador 0180812 ¢ o
codigo CRC ABCF2423.

Referéncia: Processo n” 0250 1L.003007/2026-13 SEIn® 0180812
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Ouvidoria

D ANA

AGENCIANACIONAL 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




