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SUMARIO EXECUTIVO

Este relatorio de gestéo, referente ao exercicio de 2022, tem por finalidade
divulgar os resultados do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Agéncia
Nacional de Aguas e Saneamento Basico — ANA, de acordo com o que
estabelece a Lei n° 13.848, de 25 de junho de 2019, art. 21, inciso lll.

Abordara todas as manifestacdes submetidas por meio da Plataforma Fala.BR,
ai incluidas tanto as relativas a Ouvidoria quanto a Lei de Acesso a Informacao,
assim como as manifestagcdes recebidas pelos e-mails institucionais, e pelo
telefone.

Compete a Ouvidoria, receber, dar tratamento e responder as manifestagées
da sociedade sobre os servigos prestados pela ANA, em cumprimento a Lei n°
13.848, de 25 de junho de 2019, bem como apresentar os dados consolidados
referentes as manifestacdes de usuarios de servicos prestados pela ANA
recebidas, em atendimento ao disposto na Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, e consolidar as informacdes sobre o cumprimento da Lei n°® 12.527, de
18 de novembro de 2011.

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

Pelos dados extraidos do “Painel Resolveu?”' e do “Painel Lei de Acesso a
Informacdo LAI"?, durante o ano de 2022 foram direcionadas a ANA 2.225
manifestagoes.

De acordo com as informacdes coletadas, a totalidade das manifestacoes
foram respondidas dentro do prazo legal, com um tempo médio de resposta de
8,79 dias, e indice de satisfacéo do usuario de 63,79%.

Os assuntos mais demandados nas manifestacdes submetidas a ANA foram,
em sua grande maioria, relacionados ao tema do saneamento basico,
competéncia dos titulares dos servicos de saneamento, que, somados,
representam 60,67% do total das demandas. Importante destacar que essas
demandas n&o estao relacionadas com as competéncias institucionais desta
Agéncia.

Do total de manifestacdes submetidas a ANA, somente 29,16% inserem-se em
suas competéncias legais.

Importante mencionar que todas as manifestacdes receberam tratamento
individual, com o devido encaminhamento a area técnica responsavel, sempre
que necessario, gerando resposta Unica para o cidadao, garantindo-se assim a
uniformizacao do procedimento

" http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
2 http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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As manifestacbes, classificadas por tipo, foram assim identificadas:
Reclamacgao (34,47%); Acesso a Informacao (LAI) (18,61%); Solicitagéo
(18,29%); Denuncia (14,65%); Comunicagao (11,37%); Sugestao (1,39%);
Elogio (0,58%); e, Simplifique (0,04%)

Este Relatério de Gestao da Ouvidoria da ANA sera submetido a Diretoria
Colegiada, e apo6s as manifestacdes, sera encaminhado ao Ministério do Meio
Ambiente e Mudanga do Clima?®, 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. 21, inciso Ill (Lei Geral
das Agéncias Reguladoras).

3 Medida Provisoria n® 1.154, de 1° de janeiro de 2023.
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1. Introducéo

O documento ora apresentado tem como objetivo atender as disposigdes da
Lein® 13.848, de 25 de junho de 2019 apontando, nesse sentido, as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento
Basico (ANA) no exercicio de 2022 e os dados consolidados referentes as
manifestacdes de usuarios de servicos prestados recebidas no mesmo periodo,
em atendimento ao disposto na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.
Pretende-se, também, trazer dados consolidados das informacdes sobre o
cumprimento da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

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

Além da observancia aos normativos editados pela Ouvidoria-Geral da Unido,
considerou-se as peculiaridades desta Agéncia Reguladora e de sua Ouvidoria,
sendo, por esse motivo, realizados os devidos ajustes. Dessa forma, anotamos
que a instituicao da Ouvidoria no formato determinado pela Lei, com a indicacao
do Ouvidor se deu apenas em 13 de abril de 2022. Por for¢a da Portarian® 177,
de 11 de maio de 2022, o Ouvidor foi indicado como autoridade LAl e, afora
esta designacao, exerce estritamente as atribuigdes elencadas na legislagéo
em vigor.

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

Visando atender as diversas demandas provenientes do publico-alvo interno e
externo frente a competéncia legalmente estabelecida para atuagdo da
Ouvidoria, foram estabelecidos como canais de atendimento para 0s quais se
deu a devida publicidade no sitio eletrénico da ANA a Plataforma de Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - Fala.BR, o atendimento telefénico, e os
e-mails sic@ana.gov.br e ouvidoria@ana.gov.br.

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

No exercicio dessa atribuicao, em 2022, foram tratadas 2.225 manifestacoes
encaminhadas a ANA.

2.1.  Fluxo Interno do tratamento das manifestacdes
2.1.1. Recepcao de demandas pela equipe da Ouvidoria

A recepcéao das demandas apresentadas nos diversos canais de atendimento
— Plataforma Fala.BR, e-mails, telefone, € feita pela equipe de apoio que
repassa, quando necessario, a Coordenacao de Ouvidoria e ao Ouvidor para
analise.

2.1.2. Triagem, resposta ou encaminhamento

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

Na sequéncia, a manifestacao € tramitada a equipe de apoio para que seja
providenciada Comunicacéo Interna dirigida a area técnica responsavel,
sempre cuidando de alertar quanto ao prazo a ser observado, zelo no que diz
respeito a informacdes sensiveis e outros normativos aplicaveis.

Todavia, em se tratando de demandas frequentes, que possuem resposta
padronizada e validada pelas areas técnicas, ou nas hipoteses de né&o
competéncia e encaminhamento desarrazoado por sua generalidade, o
atendimento da demanda é realizada diretamente pela Ouvidoria.

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

Na hipotese de encaminhamento andénimo, quando houver insuficiéncia de
informacdes e dada a impossibilidade de acionamento do demandante para
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realizacdo da complementacdo, procede-se com 0 arquivamento
devidamente motivado.

2.1.3. Andlise pelas areas técnicas especializadas (Uorgs)

A éarea técnica, ao receber a Comunicacao Interna enviada pela Ouvidoria,
passa a analisar e elaborar documento resposta devidamente fundamentado,
observando, se for o caso, as disposi¢cdes da LGPD, bem como o prazo para
resposta a Ouvidoria, que, por sua vez, adotara os tramites finais para
resposta ao Cidadao.

2.1.4. Tratamento pela Ouvidoria

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

2.2. Atendimento em instancia recursal
Feito o encaminhamento ou langcamento da resposta em sistema, abre-se o
prazo para recurso.

Havendo recurso, se providencia o seu atendimento, de acordo com as
instancias listadas abaixo:

e 12|nstancia Recursal — Chefe da Area Técnica Responsavel

e 2?2 |nstancia Recursal — Diretora-Presidente da ANA

e 32Instancia Recursal — Controladoria-Geral da Uniao

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

De um total de 416 pedidos recebidos por meio da Lei de Acesso a Informacgao,
16 (3,85%) foram objeto de interposigao de recurso.

Deste total, 11 foram rpspondidos pelo Chefe Hierarquico imediato, 3 pela
Autoridade Maxima do Orgao, e 2 foram submetidas a Controladoria-Geral da
Unido.

GRAFICO 1. Recursos Apresentados

12 INSTANCIA 2% INSTANCIA 37 INSTANCIA 4° INSTANCIA

68,8 % 18,8 % 125% 0,0%

16 11 3 2 0

CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA cGu CMRI
DO ORGAO
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3. Manifestagbes apresentadas pela Lei de
Acesso a Informacao e pela Ouvidoria
3.1. Total de Manifestacdes

No ano de 2022 a Ouvidoria da ANA recebeu 2.225 manifestacoes,
provenientes da Plataforma Fala.BR.

Na Tabela 1 sdo apresentadas as manifestagoes, por tipo, més a més.

TABELA 1. Tipo de Manifestagao — Més a Més

Acesso a Informacao 414 57 44 53 40 47 15 34 18 28 31 24 23
Comunicacéo 2583 46 30 45 24 17 18 14 11 10 7 10 21
Denuncia 326 67 46 64 40 50 33 11 1 2 2 6 4
Elogio 13 1 1 3 0 2 3 0 2 0 0 1 0
Reclamagao 767 89 81 104 63 81 83 84 31 35 43 35 38
Simplificagdo 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Solicitagdo 407 60 47 58 50 51 50 25 13 9 1" 17 16
Sugestdo 31 1 5 3 1 5 2 2 4 4 1 1 2
Arquivadas 13 13 - - - - - - - - - - -

Total Geral

Na tabela acima podemos identificar a distribuicao por més de referéncia.
Importante registrar que no segundo semestre do ano, ha um decréscimo do
quantitativo de demandas, 0 que € um indicativo positivo em se considerando
que quanto maior for o esclarecimento, mais abertos os dados e mais
transparentes as informacdes ofertadas, menos demandas serao dirigidas a
ANA.

A diminuicao do numero de manifestacées, em se tratando de Ouvidoria, pode
ser vista como consequéncia de uma atuacao proativa e efetiva da
organizagao.
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GRAFICO 2. Manifestacdo — Més a Més
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Na Tabela 2 apresenta-se uma relacao de todos os assuntos demandados a
ANA.
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TABELA 2. Assuntos mencionados nas Manifestagdes

ASSUNTO Quant % ASSUNTO (Continuagao) Quant %
Abastecimento 679 30,70 Cidadania 2 0,09
Agua 475 21,47  Comunicagoes 2 0,09
Acesso a informacgéo 333 15,05 Controle social 2 0,09
Saneamento Basico Urbano 92 4,16 Defesa e vigilancia sanitaria 2 0,09
Atendimento 79 3,57 Educacéao Superior 2 0,09
Defesa do Consumidor 76 3,44 Mineracao 2 0,09
Ouvidoria 53 2,40 Multa 2 0,09
Transparéncia g5 1,58 Orcamento 2 0,09
Nao Informado 31 1,40 Outros em Educacao 2 0,09
Outros em Saneamento 31 1,40 Outros em Energia 2 0,09
Servicos Publicos 28 1,27 Outros em Pesquisa e Desenvolv. 2 0,09
Denuncia Crime 18 0,81 Ouvidoria Interna 2 0,09
Legislagéo 16 0,72 Pesca Amadora 2 0,09
Cadastro 13 0,59 Sistema Financeiro 2 0,09
Outros em Meio Ambiente 13 0,59 Site do Orgao 2 0,09
Servigos e Sistemas 13 0,59 Transporte Aéreo 2 0,09
Concurso 11 0,50 Abono salarial 1 0,05
Planejamento e Gestao 11 0,50 Acreditacéo de Laboratorios 1 0,05
Fiscalizagao do Estado 10 0,45 Aduana 1 0,05
Atendimento Basico 9 0,41 Aeronautica 1 0,05
Pesca e Aquicultura 9 0,41 Alimentacao Animal 1 0,05
Certiddes e Declaragées 8 0,36 Animais 1 0,05
Corrupgéo 8 0,36 Assédio sexual 1 0,05
Certificado ou Diploma 7 0,32 Assentamento 1 0,05
Clima 7 0,32 Assisténcia Crianca e Adolescente 1 0,05
Preservacao Conservagédo Ambient 7 0,32 Assisténcia Social 1 0,05
Defesa Civil 6 0,27 Beneficios Sociais 1 0,05
Denuncia irregularidade servidor 6 0,27 Cadastro Unico 1 0,05
Energia Elétrica 6 0,27 Cooperacéo Internacional 1 0,05
Servicos Urbanos 6 0,27 Correicao 1 0,05
Compras governamentais 5 0,23 Cotas 1 0,05
Conduta Etica 5 0,23 Direitos Humanos 1 0,05
Licitagdes 5 0,23 Emprego 1 0,05
Normas e Fiscalizagdo 5 0,23 Operacoes CGU 1 0,05
Outros em Administragéao 5 0,23 Outros em Previdéncia 1 0,05
Agricultura 4 0,18 Outros em Protecao Social 1 0,05
Assédio moral 4 0,18 Outros em Saude 1 0,05
Auditoria 4 0,18 Patriménio 1 0,05
Avaliacao da Conformidade 4 0,18 Previdéncia Basica 1 0,05
Infraestrutura Urbana 4 0,18 Patriménio 1 0,05
Curso Técnico 3 0,14 Previdéncia Béasica 1 0,05
Recursos Humanos 3 0,14 Producao Agropecuaria 1 0,05
Tributos 3 0,14 Saneamento Basico Rural 1 0,05
Agendamento 2 0,09 Seguro 1 0,05
Agendamento de Consultas 2 0,09
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A Tabela acima apresenta um total de 87 assuntos mencionados pelos
cidadaos em suas manifestagoes.

Como se observa, os principais temas encaminhados pelo cidaddo fazem
referéncia a prestacao de servigos de saneamento basico, dos quais cerca de
70% nao estao relacionados as competéncias da ANA. Por sua vez, 25% dizem
respeito as competéncias dessa Agéncia, e 5% sao atinentes a outros temas
nao relacionados as competéncias da ANA.

E necessario que a ANA implemente campanha de esclarecimento &
sociedade, do seu papel institucional e suas competéncias legais.

3.2. Manifestagdes relacionadas com as Competéncias da ANA

A Ouvidoria recebeu e deu tratamento a 526 manifestagbes cujo conteudo tem
relagdo com as atribuigdes e competéncias institucionais da Agéncia.

Na Tabela 3, abaixo, apresenta-se uma relacao de todos 0s assuntos
demandados a ANA, com a indicacdo das respectivas areas técnicas
regimentalmente responsaveis. Importante mencionar que o0s dados
apresentados na tabela a seguir foram tabulados a partir dos controles internos
desta Ouvidoria.

TABELA 3. Manifestacdes a ANA, por Area Técnica designada

AREA TECNICA ANA Quant %
Centro de Documentacao — CEDOC 144 27,38
Assessoria Especial de Governanga — ASGOV 6 1,14
Assessoria Especial de Qualidade Regulatéria — ASREG 1 0,19
Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares — ASPAR 0 0,00
Assessoria Especial de Comunicacao Social - ASCOM 10 1,90
Assessoria Especial Internacional — ASINT 2 0,38
Gabinete do Diretor-Presidente — GAB 4 0,76
Secretaria-Geral — SGE 4 0,76
Auditoria Interna — AUD 1 0,19
Corregedoria — COR 4 0,76
Quvidoria — OUV 41 7,79
Procuradoria Federal — PFA 3 0,57
Superintendéncia de Administracao, Financas e Gestao de Pessoas — SAF 40 7,60
Superintendéncia de Apoio ao SINGREH e as Agéncias Infranacionais de

Saneamento — SAS =2 4,75
Superintendéncia de Estudos Hidricos e Socioecondmicos — SHE 33 6,27
Superintendéncia de Fiscalizacdo — SFI 23 4,37
Superintendéncia de Gestao da Rede Hidrometeorologica — SGH 36 6,84
Superintendéncia de Operacgdes e Eventos Criticos — SOE 29 5,91
Superintendéncia de Planos, Programas e Projetos — SPP 7 1,33
Superintendéncia de Regulagao de Saneamento Basico — SSB 44 8,37
Superintendéncia de Regulagao de Servicos Hidricos e Seguranga de Barragens

_ SRB 3 0,57
Superintendéncia de Regulacao de Usos de Recursos Hidricos — SRE 63 11,98
Superintendéncia de Tecnologia da Informagédo — STI 3 0,57
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Dos numeros apresentados acima, merece destaque o fato de que o CEDOC
possui 0 maior numero de demanda em decorréncia da unidade organizacional
ser a responsavel, apos avaliagdo das areas tecnicas designadas, pela
disponibilizagao do acesso aos documentos e processos solicitados pelos
cidadaos.

Quanto ao numero de manifestacdes direcionadas a esta Ouvidoria, iSso
decorre do trabalho conjunto que tem sido desenvolvido com as areas técnicas,
no sentido de produzir um conjunto de perguntas e respostas frequentes.

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

Manifestacoes relacionadas com o Saneamento Basico

A Ouvidoria recebeu e deu tratamento a 1.342 manifestagdes cujo conteudo
tem relacdo com o Saneamento Basico.

S&o0 manifestagbes que tratam, em geral, dos servicos prestados pelas
empresas concessionarias, cuja competéncia regulatoria € de exclusiva
responsabilidade das respectivas Agéncias Reguladoras Infranacionais.
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4. Satisfagdo dos Usuarios

A avaliacao da satisfacao dos usuarios é realizada a partir das pesquisas
aplicadas nos painéis “Resolveu?’* e “Lei de Acesso a Informacao”®, criados e
mantidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).

De um total de cerca de 1.120.000 manifestacdes registradas nos painéis no
exercicio 2022, somente cerca de 8,5% dos cidadaos que apresentaram as
manifestacoes, responderam as pesquisas de satisfacao.

Apenas a titulo de comparacao, a ANA se apresenta, no Painel LAI, em 24°
lugar no ranking de satisfacao do usuario, de um total de 290 érgaos federais.

Em relacao ao Painel Resolveu?, a satisfagcdo meédia € de 44,74%, considerando
todas as instituigdes federais integrantes da Plataforma Fala.BR. Neste quesito,
a ANA apresenta uma satisfagcdo média de 63,79%.

4.1. Painel Resolveu?

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

No ano de 2022, foram registradas 107 avaliagdes.

Quanto a Resolutividade, que avalia se a sua demanda foi resolvida, 46% dos
que responderam, consideram que sim.

GRAFICO 3. Pesquisa — Resolutividade da Demanda

Sim Parcialmente Nao

39%

Quanto a Satisfacdo com o atendimento com o servico prestado, 0s usuarios
que se manifestaram estar muito satisfeitos e satisfeitos representam 65,43%

4 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
® http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm
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GRAFICO 4. Pesquisa — Nivel de Satisfacdo do Usuario

2 22% SERIE HISTORICA

Respostas

23,36%
e @ @ Muito Satisfeito
© Satisfeito

® Regular
@®) Insatisfeito

43,93%
7,48%
3,74%

63.79%

Satisfacdo Média

21,50% ® @ Muito Insatisfeito

4.2. Painel “Lei de Acesso a Informagao”
Assim como no ambiente “Ouvidoria” da Plataforma Fala.BR, no ambiente “LAI”
também é realizada pesquisa de satisfacao com os usuarios.

No ano de 2022, foram registradas 120 avaliagdes, no qual foram respondidas
duas perguntas:

e Aresposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?
¢ Aresposta fornecida foi de facil compreensao?

Em ambas a perguntas, os usuarios manifestaram estar, majoritariamente,
satisfeitas com os servigos prestados pela ANA.

GRAFICO 5. Pesquisa — Qualidade da Resposta

Aresposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

A resposta fornecida foi de
facil compreensao?

4,89

1,00

Ndo Atendeu

5,00

Atendeu Plenamente

491

5,00

1,00

Dificil Compreensio Facil Compreensdo

Outro ponto que merece destaque € o tipo de resposta apresenta pela Agéncia,
onde 75,73% dos pedidos apresentados tiverem a sua resposta concedida.
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GRAFICO 6. Tipo de Resposta aos Pedidos

Arzzzn Negado l 4,37%

Aozsso Parcighments Concedidn I 148%
Informacio Insdstente I 1,54%
MEa 5= vrats d= solicitagio de informacio | 0.73%

(irgo ndo t=m competéncia para respondsr s... - 13,83%

Perguntz Duglicada/Repetica I 1,94%
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5. Forca de Trabalho

Atualmente a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico
conta com apenas 3 (trés) integrantes, a saber: Ouvidor, nomeado para
mandato de 3 (trés) anos; Coordenadora de Ouvidoria, servidora publica
concursada, e, Apoio Técnico, colaboradora terceirizada.

Para poder dar efetividade e condi¢cbes de trabalho e de atendimento aos
usuarios, € necessaria disponibilizacdo de pessoal em quantidade e capacidade
técnica adequada.

Essa recomendacao consta, inclusive, do Relatorio Final de Avaliacédo de
Ouvidoria da ANA para o exercicio 2021, emitido pela Ouvidoria-Geral da
Unido: “realizar tratativas junto a alta gestao da ANA, inclusive sustentada pelos
resultados desta avaliacao, com a finalidade de promover a disponibilizacao de
pessoal e estrutura fisica, que contenha condicdes minimas de trabalho e de
atendimento aos usuarios”.
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6. Recomendacodes

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

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

Promova uma agdo de comunicagdo, em parceria com as Agéncias
Reguladoras Infranacionais, informando aos seus respectivos usuarios
como solucionar os problemas identificados na prestacdo dos servigos de
Saneamento basico.

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

Manter atualizado o portal da ANA.
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7. Consideracdes Finais

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

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

No exercicio de 2022, pode ser verificado que a maioria das manifestacoes
encaminhadas n&o diz respeito as suas competéncias legais, sobrecarregando
tanto esta Ouvidoria, quanto as areas técnicas designadas.

Um ponto que merece destaque € a reducao, ao longo do ano de 2022 (ver
Grafico 1), de manifestagdes encaminhadas. Isso deve-se, em parte, a iniciativa
desta Ouvidoria de atualizar as paginas do portal www.gov.br/ana dedicadas a
fornecer informacdes aos cidadaos.

Outra atividade que vem sendo desenvolvida é a formacao de um banco de
dados contendo respostas padrao as mais recorrentes perguntas apresentadas
pelos usuarios. Ao constatar a recorréncia na manifestacao, a Ouvidoria, com
a devida validacao da area técnica designada, inclui a resposta no banco de
dados, passando a responder de imediato ao Cidadao. Essas perguntas
também alimentam o portal www.gov.br/ana, na pagina “Perguntas
Frequentes”.

A par de todo o trabalho que vem sendo desenvolvido, que se relaciona ao que
se convenciona chamar nesse campo de atuacao de atuacao reativa, existe,
ainda, a chamada atuacao ativa ou proativa, que envolve agdes educativas,
preventivas, voltadas ao publico externo e interno, normatizacao e projetos
intersetoriais, que nao foi possivel se implementar, estando em fase de
elaboragéo e projeto, devido as limitagdes ja indicadas no item 5.

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

Por fim, registre-se que o presente Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ANA,
sera submetido a Diretoria Colegiada, e apdés as manifestacdes sera
encaminhado ao Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima®, a Camara
dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da Unido, bem
como divulgado na intranet e no sitio eletrénico da Agéncia, como determina a
Lei n° 13.848, de 2019 (Lei Geral das Agéncias Reguladoras).

6 Medida Provisoria n° 1.154, de 1° de janeiro de 2023.

2022 Relatério de Gestao Ouvidoria
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico Pagina 20


http://www.gov.br/ana
http://www.gov.br/ana

Q- ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

ANEXOS

ANEXO 1. PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMAGAQ?

PAINEL
LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS

416

RANKING

49° / 302

Data Registro (LAI) >=
01/01/2022 <= 31/12/2022
OUVIDORIA[Orgdo (LAI)] = ANA
- Agéncia Nacional de Aguas

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

8,79 dias

Tempo medio de resposta aos pedidos de

RANKING

76° /302

acesso a informacio

RANKING DE ORGAOS

ANA — Agéncia Nacional de Aguas

MAIS DEMANDADOS MEDIA DE RESPOSTA DO ORGAO

. Classificagéo Orgéo Pedidos
1° INSS - Instituto Nacional do Seguro Social 12.143
01/01/2022 § 31/12/2022
20 ANVISA — Agéncia Nacional de Vigilancia 6.291
Sanitéria
3° ME - Ministério da Economia 5.884
2022 2022 40 MS — Ministério da Saude 4065 v
SATISFAGAO DO USUARIO
Todos ~
TOTAL DE RESPOSTAS: 120
1,00 489 5,00 1,00 49 1 5,00

NZo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensia Facil Compreensdo

TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS

Aeesso Concedco _ T

Acesso Negado I 4,37%

" Fonte: http:/paineis.cqgu.gov.br/lai/index.htm (em 21/12/2022)

RECURSOS

TRANSPARENCIA

ST

99,038% ‘

RESPONDIDOS E

COM MAIS OMISSOES

Classificaciao

1° CP1
2° FCP - Fu
3° CODEBA — Com
3 LINTFFSP — Linit

RANKING DE SATISFA(

Classificacao

1 CBPF - Centro

1 CEAGESP
Entrepostos e
S

1 CEASA-V
Abastecimentc

CUMPRIMENTO DE ITE

Cumpre  (
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ANEXO 2. PAINEL RESOLVEU?®

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESPERA MUNICIPAL SERVIGO AUTONOMO BUSCADOR DE OU

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Dados do painel de 09/12/2014 a 02/01/2023

28 i ANA - Agéncia Nacional de Aguas
Ultima Atualizacde: 03/01/2023 6h00

1.809

, |dEsfera = Federal
Nome Orgao Entidade = ANA - Agéncia
Nacional de Aguas

Periodo do Registro = 01/01/2022 - TOTAL DE MANIFESTAGOES
31/12/2022

Selecionar tudo

ABGF - Agencia Brasileira Gestora de Fun...
ABIN - Agéncia Brasileira de Inteligéncia
AEB - Agéncia Espacial Brasileira

pel
m
O
O
=

Data Inicial Data Final 10C 0
| |
01/01/2022 || 31/12/2022
! DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satis
Data Inicial Data Final
01/01/2014 ' 03/01/2023
23,36%
4393%
Sim Parcialmente Nao 7.48%
Data Inicial Data Final 35 0/0 3,74%
01/01/2014 | 03/01/2023 21,50%
TOTAL DE RESPOSTAS 107 TOTAL DERESPOSTAS 107
TIPOS DE MANIFESTAGAQ SERIE HISTORI(

[ Selecionar tudo
[J Comunicagio

[] Dentincia .
[ Elogio @ RECLAMAGAO
[J Redamagio B
[ Simplifique SOLICITACAO
[] Solicitagio o0
[ Sugestzo DENUNCIA
SUGESTAO
@ ELOGIO 00
o\ -
S sIMPLIFIQUE 1(0,1%)
& 0 )
COMUNICAGAO 225 (12,8%) s B

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas ¢ Em Tratamento.

DAMKINA D

8 Fonte: http:/paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm (em 21/12/2022
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ANEXO 3. MANIFESTACAO DA DIRETORIA COLEGIADA

A ANA

AGENCIA NACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

DESPACHO N2 82/2023/5GE
Documento n? 02500.006095/2023-64

Brasilia, 9 de fevereiro de 2023.

Ao Ouvidor-Geral
Assunto: Relatério de Gestdo da Ouvidoria — exercicio 2022
Referéncia: Processo n? 02501.000352/2023-44

Informo que a Diretoria Colegiada da ANA, em sua 9062 Reunido Administrativa
QOrdindria, realizada em 7 de fevereiro de 2023, tomou conhecimento sobre o Relatorio de
Gestdo da Ouvidoria, exercicio 2022, conforme previsto no Art. 22, § 12, inciso lll, e §§ 39, 42, 5¢
e 62, da Lei n? 13.848 de 2019, e nos termos da Comunica¢do Interna n? 37/2023/0UV
(Documento n? 02500.003258/2023-57) e exposi¢do do Ouvidor-Geral.

Na sequéncia, a Diretoria deliberou por ndo haver manifesta¢édo formal acerca do
relatério podendo ser encaminhado ao Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima —
MMA, ao Senado Federal, a Camara dos Deputados e ao Tribunal de Contas da Unido — TCU.

Por fim, a Diretoria Colegiada determinou:

v A ASGOV para, em articulacio com a Ouvidoria, proceder 3s atualizagBes,
ajustes e melhorias na Carta de Servigos da ANA;

v" 2 STl para desenvolver 0 modulo de avaliagdo dos servigos da ANA;

¥ 3 ASCOM para promover campanhas de comunicacio acerca do papel da ANA
e das demais entidades no ambito da Politica de Saneamento.

Atenciosamente,

(assinado eletronicamente)
NAZARENO ARAUIJO
Secretario-Geral

Dotumento assinado digitalmante por: NAZAREND MARQUES DE ARALLO

TS A i deste documento 02500.008095/2023 pede ser verificada no site http: i ana, gav. aspx infarmande o cédige verificader, 356CD2CC,
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Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA)
Setor Policial Sul, Area 5, Quadra 3, Bloco “M”, Sala 114
CEP: 70610-200, Brasilia — DF
PABX: (61) 2109-5652
https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
ouvidoria@ana.gov.br
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