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SUMARIO EXECUTIVO

O presente relatorio tem por objetivo a divulgacao do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico — ANA, atendendo aos
ditames da Lei n® 13.848, de 25 de junho de 2019, art. 21, inciso |ll.

Na elaboragao considerou-se as demandas da Plataforma Fala.BR, nisto se incluindo
as consideradas manifestacdes de Ouvidoria e relativas ao Servico de Informacgao ao
Cidadao, mas, também as relacionadas a Lei de Acesso a Informagao, assim como as
manifestacdes recebidas pelos e-mails institucionais, pessoalmente e por telefone.

Inserem-se nas competéncias da Ouvidoria a disponibilizagdo dos dados consolidados
das manifestacdes de usuarios de servicos prestados pela ANA recebidas, em
atendimento ao disposto na Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecao e
Defesa do Usuario do Servico Publico, que regulamenta e estabelece as normas gerais
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv), bem como um
compilado das informacdes acerca da Lein° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei
de Acesso a Informagéo). Além destas, a Ouvidoria exerce as atividades relacionadas
a transparéncia ativa, com vistas a garantir que informacdes de interesse coletivo ou
geral sejam divulgadas, espontanea e proativamente, independentemente de
solicitacoes.

Nesse sentido, levou-se em consideracdo as orientacdes técnicas relativas as
principais atividades a serem trabalhadas, as quais foram estabelecidas pela
Controladoria-Geral da Uniao (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
no papel de 6rgao central do SisOuv.

Conforme dados extraidos do “Painel Resolveu?”' e do “Painel Lei de Acesso a
Informacéao LAI"?, no ano de 2024 foram direcionadas a ANA 1.595 manifestagoes.

De acordo com as informacdes coletadas no “Painel Resolveu?”, foram respondidas
842 manifestacdes, 85 manifestacdes foram arquivadas e 59 encaminhadas a outros
orgaos. Todas respondidas dentro do prazo legal, com um tempo médio de resposta
de 2,75 dias, e indice de satisfacao média do usuario de 46,94%

Ja no que diz respeito as informacoes coletadas no “Painel Lei de Acesso a Informacao
LAI”, foram recebidas e respondidas 601 manifestagdes, dentro do prazo legal, com
um tempo médio de resposta de 7,54 dias. 89,51% dos pedidos tiveram acesso
concedido, e 1,83% tiveram o pedido acesso negado. Além destes, 8 pedidos foram
encaminhados a outros 6rgaos.

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 37,87% do total
das demandas.

Do total de manifestagcdes submetidas a ANA, 49,28% n&o se inserem nas suas
competéncias, sendo 50,72% as de sua competéncia. Cabe destacar que esse foi 0

' https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu (Anexo 1)
2 https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai (Anexo 2)
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primeiro exercicio desta gestado no qual a ANA recebeu mais manifestagdes afetas as
suas atribuicdes, 0 que pode demonstrar uma melhoria no conhecimento de suas
atribuicdes pela sociedade.

Como sempre foi praxe no fluxo instituido internamente, realiza-se diariamente triagem
e analise prévia, na forma do Decreto n® 9.492/2018 e Portaria CGU n° 116/2024,
sendo que 0s tratamentos e encaminhamentos constam de tabela de controle e
podem, ainda, ser acompanhados no historico individual e relatorios do Fala.Br. Além
do tratamento individualizado dado as manifestacdes realizou-se 0 encaminhamento a
area técnica regimentalmente competente gerando resposta Unica para o cidadao,
garantindo-se assim a uniformizacdao do procedimento. A excecao sao 0s casos de
respostas ja constante do banco de respostas.

As manifestacoes, classificadas por tipo, foram assim identificadas:
e Acesso a Informagao (LAI) (614; 38,50%);
e Reclamagéao (521; 32,66%);
e Solicitagao (227; 14,23%);
e Denuncia (103; 6,46%);
e Comunicagéao (101; 6,33%);
e Sugestao (26; 1,63%); e
e FElogio (3; 0,19%).

Ainda em 2024, a Ouvidoria da ANA concluiu a segunda fase do desenvolvimento do
Painel de Pedidos de Informacao, disponivel na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA3,
submeteu a Diretoria Colegiada da ANA normativo que estabelece os procedimentos
para o recebimento e tratamento de manifestagdes no a@mbito da agéncia, € iniciou o
controle dos atendimentos telefénicos realizados pela equipe de Ouvidoria.

Como nas edigbes anteriores, 0 Relatério de Gestdo Ouvidoria da ANA 2024 sera
publicado na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA, submetido a Diretoria Colegiada,
e apods as manifestacdes, sera encaminhado ao Ministério da Integracao e
Desenvolvimento Regional, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal
de Contas da Unido, como determina a Lei n°® 13.848, art. 22, inciso Ill (Lei Geral das
Agéncias Reguladoras).

3 https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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1. Introducéo

Em atendimento as disposi¢cdes da Lei n°® 13.848, de 25 de junho de 2019 passa-se a
informar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico (ANA) no exercicio de 2024, bem como a consolidagéo dos dados
referentes as manifestacdes de usuarios de servigos prestados recebidas no mesmo
periodo, tal como exigido pela Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017. Considerando
a acumulacao do tratamento das questdes relacionadas a Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, também séo apresentadas as informacdes dos pedidos de acesso
a informagao encaminhadas pelo cidadao.

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

Neste documento, apresenta-se, também, um capitulo comparativo dos anos de 2022
a 2024, com o objetivo de avaliar o ano atual em relagéo aos anos anteriores.

Importante destacar que a Ouvidoria publicou em sua pagina no Portal da ANA, o
Painel de Pedidos de Informacao, contendo todas as manifestacdes apresentadas na
ANA desde 2012, tanto no ambito da Leide Acesso a Informacao quanto no ambito da
Ouvidoria. O Painel pode ser acessado na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA e seu
fac-simile pode ser visto no Anexo 6.

Ainda no exercicio de 2024, submeteu a Diretoria Colegiada da ANA, normativo que
estabelece o0s procedimentos para o recebimento e tratamento de manifestacdes de
ouvidoria de que trata o Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e de relatos de
irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n°® 13.608, de 10 de janeiro de
2018, com alteragéo trazida pela Lei n°® 13.848, de 25 de junho de 2019, com
respectivo fluxograma para analise das manifestacées de Ouvidoria — a norma foi
aprovada e resultou na Portaria ANA n° 511, de 25 de novembro de 2024 (Anexo 7) e
iniciou o controle dos atendimentos telefénicos realizados pela equipe de Ouvidoria,
quando registrou o 704 ligagdes.

Além do papel orientador, a Ouvidoria da especial as demandas que Ihes sao dirigidas,
cuidando para que sejam observadas a tempestividade, a qualidade das respostas, o
respeito aos direitos dos usuarios, assegurando, com isso, uma melhoria continua do
atendimento.
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2. Tratamento dado as Manifestacdes

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

Como integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria da
ANA compete receber, dar o devido tratamento e responder as manifestacées que
lhes sao 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 2024, foram tratadas 1.595 manifestacdes
encaminhadas a ANA.

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

TABELA 1. Descricao dos diferentes tipos de Manifestacao

TIPO Descricao

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

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

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

Reclamagéao Demonstracéo de insatisfagao relativa a servigo publico
Solicitagao Requerimento de adogéo de providéncia por parte da Administragao
Sugestao Proposicéo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e

servicos prestados pela Administracao Publica federal

Simplifique Se vocé acha a prestacao de um servigo publico muito burocrética, podera
apresentar solicitagdo de simplificacao, por meio de formulario proprio, denominado
Simplifique!
Fonte: Plataforma Fala.BR (https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/perguntas-frequentes-2019#Resp3).

2.1.  Fluxo Interno do tratamento das manifestacdes

No exercicio de 2024, a Ouvidoria submeteu a Diretoria Colegiada da ANA, normativo
que estabelece os procedimentos para o recebimento e tratamento de manifestacdes
de ouvidoria de que trata o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, e de relatos
de irregularidades de que trata o caput do art. 4°-A da Lei n° 13.608, de 10 de janeiro
de 2018, com alteracgéo trazida pela Lei n° 13.848, de 25 de junho de 2019, com
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respectivo fluxograma para analise das manifestagcdes de Ouvidoria. A norma foi
aprovada e resultou na Portaria ANA n° 511, de 25 de novembro de 2024 (Anexo 7)

2.1.1. Recepcao de demandas pela equipe da Ouvidoria

A recepcao das demandas apresentadas nos diversos canais de atendimento é feita
pela equipe da Ouvidoria, seguida de triagem, catalogacdo em planilhas de
acompanhamento e resposta ou encaminhamento, conforme o caso, o0 que fica
registrado na plataforma Fala.br e permite a extragdo de relatério, bem como o
acompanhamento seja pelo cidadao pela equipe.

A triagem, realizada pelo Ouvidor, visa inicialmente identificar a adequagao da tipologia
da manifestagao, podendo, caso necessario, ser ajustada. Em seguida, atendendo os
preceitos legais, € feita a identificacéo da area responsavel para a qual eventualmente
sera encaminhada a demanda, considerando o teor da manifestacao e as disposicdes
do Regimento Interno.

A depender do tipo de manifestacao e seu teor, adota-se a providéncia de distribuicao
a equipe de apoio para que seja elaborada Comunicacgao Interna contendo apenas o
extrato da manifestagéo, que apos aprovacao e assinatura pela chefia sera dirigida a
area técnica responsavel, cuidando de deixar registrado o prazo a ser observado, e a
cautela que se deve adotar quando do tratamento das informacdes sensiveis e
normativos aplicaveis, se cabivel.

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

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

O Tratamento do encaminhamento anénimo demanda uma maior cautela da equipe,
que deve avaliar, além do preenchimento dos requisitos, se ha informacoes suficientes,
dada a impossibilidade de acionamento do demandante para realizacdo da
complementagdo. Caso ocorra uma das hipoteses acima, procede-se com 0
arquivamento devidamente motivado e embasado.

Por fim, quando n&o se tratar de demanda de competéncia da ANA identificada nessa
analise preliminar, sera realizado o encaminhamento nas formas permitidas na
plataforma, seja diretamente para a Ouvidoria do 6rgao competente ou por mecanismo
alternativo de envio também pela plataforma, mas com identificacdo de endereco
eletrbnico dentinario, cuidando antes para realizar a conferéncia, bem como se
certificar da adequacao do canal e, se necessario, contactando por outro meio o 6rgao
destinatario antes da remessa.
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2.1.2. Andlise pelas areas técnicas especializadas (UORGS)

Considerando que houve preenchimento dos requisitos minimos em analise preliminar
e apos a identificagdo da competéncia regimental e tramitagc&o por sistema, ocorrem
as fases de recebimento da Comunicacgao Interna, analise e elaboragao de resposta
pela area técnica, o que vem sendo realizado dentro do prazo legalmente estipulado e
informado pela Ouvidoria. Também no que diz respeito a LGPD, ha possibilidade de
realizagdo de consulta em caso de duvidas dirigida a Autoridade de Dados. Registre-
se, ainda, que na ANA existe uma comissao que trata da tematica, elabora normativos
internos e recebe capacitagao e seus integrantes sdo denominados de pontos focais
LGDP, sendo indicados por area. Assim, resta bem atendido o tratamento de dados
sensiveis e a Ouvidoria, em seu papel preventivo, ainda assim faz os alertas em todos
0s documentos que emite e remete.

Vale registrar, ainda, o trabalho de esclarecimento quanto aplicagéo da Lei de Acesso
a Informacao e da Lei Geral de Protecao de Dados que faz parte do cotidiano da
Ouvidoria.

2.1.3. Tratamento pela Ouvidoria

Recebida a resposta, contendo os subsidios solicitados e estando formalmente apta,
passa, entao a adotar os tramites finais para resposta ao Cidadao.

Contudo, em algumas situagdes pode haver necessidade de devolucao para ajustes,
seja a pedido da area ou por verificagdo da Ouvidoria € 0 caso da identificagao de
alguma dissonancia entre a pergunta e a resposta, a Ouvidoria contacta a area
técnica, com o objetivo de aclarar e permitir o saneamento pela area técnica. Caso
identifigue eventual ndo uniformidade ou contradigdo com demanda similar ja
respondida, eventualmente pode também realizar tratativas com as areas, de maneira
a assegurar a uniformidade, o que repercute positivamente para a instituigao.

Nesse sentido, a Ouvidoria exerce seu papel de acompanhamento e monitoramento,
respeitando as atribuicdes, mas buscando a satisfacao do usuario e a preservacao da
imagem da institui¢ao.

2.2.  Atendimento Telefénico e Presencial

No ano de 2024, a Ouvidoria da ANA atendeu 704 telefonemas, sendo 442 ligagdes
sobre temas relacionados as atribuicbes da ANA, 254 ligacbes que tratavam de
reclamacgdes na prestagdo dos servigos de saneamento basico, e 8 ligagdes sobre
assuntos diversos.

Todas os atendimentos foram respondidos de imediato, seja informando a area
organizacional responsavel pelo assunto na ANA ou qual a agéncia reguladora
infranacional responsavel pela fiscalizagdo e regulagdo dos servigos no municipio.

N&o houve, no exercicio 2024, atendimento presencial.
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2.3. Atendimento em instancia recursal

Na sequéncia do langcamento da resposta em sistema, abre-se 0 prazo para recurso.

Havendo recurso strito sensu, que ira para a autoridade superior a que proferiu a
resposta, sera dado o devido tratamento e envio para analise, observando as
instancias listadas abaixo:

« 12 |nstancia Recursal — Chefe da Area Técnica Responsavel

« 2%|nstancia Recursal — Diretora-Presidente da ANA

« 3?Instancia Recursal — Controladoria-Geral da Uniao

» 42|nstancia Recursal — Comissao Mista de Reavaliagdo de Informacdes
Encerrado o prazo sem impetracao de recurso, passa-se ao arquivamento motivado.

No ano de 2024 identificamos que dos 601 pedidos recebidos por meio da Lei de
Acesso a Informacgao, 55 (9,15%) foram objeto de interposicdo de recurso em trés
instancias, com a principal motivagao sendo “informacgao incompleta” (61,82%).

Importante destacar que a ANA, no exercicio 2024, recebeu 40 recursos em primeira
instancia — com 75% de resolutividade, 10 recursos subiram para a segunda instancia
— com 50% de resolutividade e 5 recursos subiram para a terceira instancia — com
100% de resolutividade.

GRAFICO 1. Recursos Apresentados

12 INSTANCIA 22 INSTANCIA 32 INSTANCIA 47 INSTANCIA

72,7 % 18,2 % 9,1% 0,0 %

55 40 10 5 0

CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CcGU CMRI
DO ORGAO

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao — CGU, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024. (Dados Extraidos em 27/03/2025)

3. Manifestagbes apresentadas pela Lei de Acesso
a Informacao e pelo Servico de Informac&do ao
Cidadéo

3.1. Total de Manifestacdes

Em 2024 a Ouvidoria da ANA recebeu 1.595 manifestacdes, provenientes da
Plataforma Fala.BR. Destas manifestagcdes, 601 foram apresentadas no ambito da Lei
de Acesso a Informacéao e 927 manifestacdes no ambito do Servigo de Informacéo ao
Cidadao e 67 foram encaminhadas a outros 6rgaos.

Na tabela 2 s&o apresentadas as manifestacdes, por tipo, més a més.
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TABELA 2. Tipo de Manifestagao — Més a Més

TIPO Total Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Acesso a Informacao 614 54 30 53 50 110 54 54 28 47 62 45 27
Comunicagao 101 7 8 7 7 10 7 5 13 7 9 11 10
Denuncia 103 3 12 11 7 4 3 4 7 12 14 12 14
Elogio 3 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0
Reclamagao 521 48 46 43 32 M 34 42 37 43 48 53 54
Solicitagao 227 24 16 14 19 20 18 17 16 27 21 17 18
Sugestdo 26 5 1 4 1 2 2 2 1 3 1 1 3

116 188 118 124 155 140 126

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

Na tabela acima podemos identificar a distribuicdo por més de referéncia, que, como
se observa, manteve-se relativamente estavel durante todo o ano, com uma meédia
mensal de 133 manifestacoes.

GRAFICO 2. Manifestacdo — Més a Més

200 188

150
100
50
0
o o ) Q () o o o o o o o
N R\ & ) > N N & * o o o
A R R
@ ¥ o & &

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

Na tabela 3, a seguir, apresenta-se uma relagdo de todos o0s assuntos demandados a
ANA.
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TABELA 3. Assuntos mencionados nas Manifestagdes

ASSUNTO Quant % ASSUNTO (Continuagao) Quant %
Acesso a informacgéo 468 29,34% Controle social 5 0,31%
Abastecimento 328  20,56% Calamidades/Desastres g
] 2 Naturai 4 0,25%
Agua 272 17,05% GlElS i
Saneamento Basico Urbano 47 2,95% Defesg C'V,'l ' 4 0,25%
Ouvidoria 37 309, Energia Elétrica 4 0,25%
Defesa do Consumidor 36 2 26% Infraestrutura Urbana 4 0,25%
Atendimento 33 207% Saneamento Basico Rural 4 0,25%
, _ ZL o

Outros em Meio Ambiente 31 1,04  SitedoOrgao 4 0.25%
Outros em Saneamento 30 1,88% Trarpparenua — & 0,25%
Concurso o8 176% Agricultura Familiar 2 0,13%
Servigos e Sistemas 20 1,25% Clie L 2 o 3;%’
Informacdes processuais 19 1,19% ComL{nlpaQoes 2 0,1 30/°
Normas e Fiscalizagao 17 1,07% Convgnlo 2 0,13%
Cadastro 16 1,00% Correicao 2 0,13%
Servicos Publicos 16 1.00% Outros em Administragdo 2 0,13%
Dentncia Crime 15 0.94% Pesca e Aquicultura 2 0,13%
Dendncia de irregularidades de 19 0.75% Assisténcia Social 1 0,06%
servidores 070 Cidadania 1 0,06%
Agricultura 10 0,63% Compras governamentais 1 0,06%
Recursos Humanos 10 0,63% Cooperacao Internacional 1 0,06%
Preservagao e Conservagao 9 0.56% Corrupgéao 1 0,06%
Rl . Curso Técnico 1 0,06%
Legislagao 8 050% Dados Pessoais - LGPD 1 0,06%
LicitacGes ) & 050% Governo Digital 1 0,06%
Plan.eJa.mento e Gestao 8 0,500/0 Multa 1 0.06%
APditor'a ! U OA’ Orgamento 1 0,06%
Direitos Humanos ! 0’44oA’ Ouvidoria Interna 1 0,06%
F'Scél'?agao cle S5z i L OA’ Processo Seletivo 1 0,06%
Assédio moral 6 0’380A’ Transparéncia ativa 1 0,06%
il E.t'(?ei _ — 0 0’380/0 Transporte Aéreo 1 0,06%
Defesa e V|g||anolg sanitaria 6 0,38% Transporte Hidroviario 1 0.06%
Outros em Pesquisa e

, 6 0,38%
Desenvolvimento
Acdes Afirmativas 5 0,31%
Certidoes e Declaragdes 5 0,31%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

Como se observa, a tabela 3 apresenta um total de 62 assuntos mencionados pelos
cidadaos em suas manifestacoes.

Os principais assuntos estdo relacionados a pedidos de acesso a informagao e a
prestacao de servigcos de saneamento basico, que representam, juntos, 66,96% das
manifestagdes encaminhadas.

Por sua vez, das manifestacbes encaminhadas, 49,28% nao estao relacionados as
competéncias da ANA (37,37 % relativos ao Saneamento e 11,91% atinentes a outros
temas) e 50,72% dizem respeito as competéncias dessa Agéncia.
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Pela primeira vez desde que se iniciou esse acompanhamento, no exercicio de 2022,
a maioria das manifestacdes que foram encaminhadas a ANA teve relacdo com as
suas competéncias.

A leitura dos numeros e temas objeto das manifestacées nos leva a concluir, apesar
dos avangos alcancados, ainda se faz necessaria a realizacdo de campanha de
esclarecimento a sociedade, tanto do papel institucional e quanto as competéncias
legais da ANA.

3.2.  Manifestacdes relacionadas com as Competéncias da ANA
Esta ouvidoria recebeu e deu tratamento a 809 manifestagdes cujo conteudo tem
relacdo com as atribuigdes e competéncias institucionais da Agéncia.

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

TABELA 4. Tipo de Manifestagao

TIPO Total %
Acesso a Informacao 558 68,97%
Comunicacao 36 4,45%
Denuncia 27 3,34%
Elogio 3 0,37%
Reclamacéao 35 4,33%
Solicitacdo 128 15,82%

Sugestao 22 2,72%

Total Geral 809
Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

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

ASSUNTO

Acesso a informacgéo
Agua

Concurso

Informacdes processuais
Servicos e Sistemas
Outros em Saneamento
Atendimento
Abastecimento

Cadastro

Saneamento Basico Urbano
Outros em Meio Ambiente
Agricultura

Recursos Humanos
Ouvidoria

Legislagdo

Licitacoes

Normas e Fiscalizacdo
Planejamento e Gestao
Assédio moral

Denuncia de irregularidades de
servidores

Outros em Pesquisa e
Desenvolvimento
Auditoria

Certiddes e Declaractes
Conduta Etica

Servicos Publicos
Controle social
Fiscalizagao do Estado
Agoes Afirmativas

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

Quant
442

76

%

54,64%

9,39%
3,46%
2,10%
1,98%
1,85%
1,73%
1,61%
1,48%
1,48%
1,36%
1,24%
1,24%
1,11%
0,99%
0,99%
0,99%
0,87%
0,74%

0,74%

0,74%

0,62%
0,62%
0,62%
0,62%
0,49%
0,49%
0,37%

ASSUNTO (Continuagao)

Calamidades/Desastres
Naturais

Energia Elétrica

Site do Orgao
Transparéncia

Clima
Comunicacoes
Defesa Civil
Denuncia Crime
Direitos Humanos
Infraestrutura Urbana

Preservacao e Conservagao

Ambiental

Saneamento Basico Rural
Agricultura Familiar
Cidadania

Compras governamentais
Convénio

Cooperagéo Internacional
Correicao

Curso Técnico

Dados Pessoais - LGPD
Governo Digital

Multa

Outros em Administracao
Ouvidoria Interna

Pesca e Aquicultura
Processo Seletivo
Transparéncia ativa
Transporte Hidroviario

5

A ANA
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Quant

w

S 4 a8 A 8 A NN DN WWW

%
0,37%

0,37%
0,37%
0,37%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%
0,25%

0,25%

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

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

AREA TECNICA ANA Quant %

SRE - Superintendéncia de Regulagéo de Usos de Recursos Hidricos 184 22,74%
OUV - Ouvidoria 174 21,51%
SGH - Superintendéncia de Gestao da Rede Hidrometeoroldgica 92 11,37%
SAF - Superintendéncia de Administragao, Financas e Gestdo de Pessoas 76 9,39%
SHE - Superintendéncia de Estudos Hidricos e Socioeconémicos 44 5,44%
SOE - Superintendéncia de Operacgdes e Eventos Criticos 43 5,32%
SSB - Superintendéncia de Regulagéo de Saneamento Bésico 41 5,07%
SFI - Superintendéncia de Fiscalizagdo 26 3,21%
SGE - Secretaria-Geral 22 2,72%
SRB - Superintendéncia de Regulacdo de Servigos Hidricos e Seguranca de 16 1.98%

Barragens ’
COR - Corregedoria 13 1,61%
SAS - Superintendéncia de Apoio ao SINGREH e as Agéncias Infranacionais de 13 161%
saneamento ’

STI - Superintendéncia de Tecnologia da Informagao 10 1,24%
ASCOM - Assessoria Especial de Comunicacao Social 8 0,99%
ASREG - Assessoria Especial de Qualidade Regulatoria 8 0,99%
PFA - Procuradoria Federal 8 0,99%
SPP - Superintendéncia de Planos, Programas e Projetos 8 0,99%
GAB - Gabinete do Diretor-Presidente 7 0,87%
ASGOV - Assessoria Especial de Governanga 5 0,62%
AUD - Auditoria Interna 3 0,37%
CEDOC - Centro de Documentagéo 3 0,37%
ASPAR - Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares 2 0,25%
CEANA - Comissao de Etica 2 0,25%
ASINT - Assessoria Especial Internacional 1 0,12%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

A partir dos numeros apresentados acima, conclui-se que a Superintendéncia de
Regulagéo de Usos de Recursos Hidricos possui a maior demanda, area responsavel
pela emissao de Outorgas de Uso dos Recursos Hidricos, servicos de alta demanda
dos usuarios.

A Ouvidoria, por sua vez, também possui grande demanda, em especial, decorrente
do trabalho conjunto que tem sido desenvolvido com as éreas técnicas, no sentido de
produzir um compilado de perguntas e respostas frequentes, a ser utlizado no
atendimento de manifestacoes cujo teor se apresenta recorrentemente.

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

3.3.  Manifestagdes relacionadas com o Saneamento Basico
A Ouvidoria recebeu e deu tratamento a 596 manifestacdes cujo conteudo tem relacao
com 0 Saneamento Basico — menor numero em 3 anos.

Sao manifestagdes que tratam, em geral, dos servicos prestados pelas empresas
concessionarias, cuja competéncia regulatoria € de exclusiva responsabilidade das
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titulares dos servigcos de saneamento ou suas respectivas Agéncias Reguladoras
Infranacionais.

3.4. Manifestagdes agregadas por Tipo e Assunto

As demandas apresentadas por meio da Plataforma Fala.BR s&o classificadas pelos
usuarios e podem ser agregadas por tipo de manifestagao e assunto.

A seqguir, apresentam-se 0s principais assuntos identificados, por cada tipo de
manifestacao

3.4.1. Acesso a informacao

No ano de 2024, foram recebidos 614 Pedidos de Acesso a Informacao (LAl)4, destas
37,46% tratavam de solicitagao de documentos e processos administrativos. A tabela
7 a seguir, apresenta os 5 principais assuntos:

TABELA 7. Acesso a Informacao — 5 principais assuntos

Assunto Total %

Acesso a informacgéo 394 64,17%
Agua 51 8,31%
Informacdes processuais 13 2,12%
Concurso 12 1,95%
Outros em Meio Ambiente 11 1,79%
Demais Assuntos 133 21,66%

Total Geral 614 100,00%
Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

3.4.2. Comunicagao

Segundo definicao da Plataforma Fala.BR, quando uma denuncia é registrada de
forma andnima, € dado o tratamento na tipologia “Comunicacao”.

Em 2024, um total de 101 comunicacgdes foram registradas, e, quando apresentou
teor alinhado com as competéncias da ANA foram encaminhadas para as areas
técnicas identificadas com seu conteldo para conhecimento e demais providéncias.
A tabela 8 a seqguir, apresenta os 5 principais assuntos:

A divergéncia entre os numeros apresentados na tabela e o total de pedidos constante do Painel LAl se deve ao fato de que
algumas das manifestagdes foram encaminhadas a outros érgaos pela ANA e nao estéo registradas no referido Painel.
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TABELA 8. Comunicacao — 5 principais assuntos

Assunto Total %
Agua 34 33,66%
Abastecimento 16 15,84%
Denuncia Crime 7 6,93%
Denuncia de irregularidades de servidores 6 5,94%
Outros em Meio Ambiente 6 5,94%
Demais Assuntos 32 31,68%
Total Geral 101 100,00%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

3.4.3. Dendncia

Um total de 103 denuncias foram registradas no ano de 2024. As denuncias que
apresentaram teor alinhado com as competéncias da ANA foram encaminhadas para
as areas técnicas identificadas com seu conteudo para conhecimento e demais
providéncias. A tabela 9 a seguir, apresenta os 5 principais assuntos:

TABELA 9. Denuncia — 5 principais assuntos

Assunto Total %
Agua 35 33,98%
Abastecimento 17 16,50%
Outros em Meio Ambiente 9 8,74%
Saneamento Basico Urbano 8 7,77%
Denuncia Crime 5 4,85%
Preservacao e Conservagcao Ambiental 5 4,85%
Demais Assuntos 24 23,30%
Total Geral 103 100,00%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

3.4.4. Reclamacao

A demonstracado de insatisfacdo do usuéario se reflete na apresentacao de
manifestagdes do tipo “Reclamacao”. Um total de 521 manifestacbes foram
apresentadas em 2024.

Necessario destacar que, destas, somente 35 possuem alinhamento com as
competéncias desta Agéncia — temas como outorga, concurso e informacdes. As
demais manifestacdes de reclamacao referem-se, na sua imensa maioria, a Servicos
de abastecimento de agua prestados por concessionarias publicas e privadas. A
tabela 10 a seqguir, apresenta os 5 principais assuntos:
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TABELA 10. Reclamacéao — 5 principais assuntos

Assunto Total %
Abastecimento 247 47,41%
Agua 115 22,07%
Defesa do Consumidor 31 5,95%
Ouvidoria 21 4,03%
Atendimento 20 3,84%
Demais Assuntos 87 16,70%
Total Geral 521 100,00%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

3.4.5. Solicitacao

O requerimento de informacdes ou adogao de providéncias sao apresentados na
modalidade “Solicitacao”. Em 2024, um total de 227 solicitacdes foram apresentadas.
A tabela 11 a seguir, mostra os 5 principais assuntos demandados:

TABELA 11. Solicitagdo — 5 principais assuntos

Assunto Total %
Acesso a informacgéo 56 24,67%
Abastecimento 36 15,86%
Agua 32 14,10%
Ouvidoria 10 4,41%
Saneamento Béasico Urbano 9 3,96%
Demais Assuntos 84 37,00%
Total Geral 227 100,00%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

3.4.6. Sugestao

A proposicao de ideias ou a formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela ANA sao apresentados na modalidade “Sugestao”. Em 2024,
foram apresentadas 26 sugestdes. A tabela 12 a seguir, apresenta os 5 principais
assuntos:

TABELA 12. Sugestao — 5 principais assuntos

Assunto Total %
Agua 4 15,38%
Concurso 4 15,38%
Planejamento e Gestédo 3 11,54%
Abastecimento 2 7,69%
Comunicacbes 2 7,69%
Servicos e Sistemas 2 7,69%
Demais Assuntos 9 34,62%
Total Geral 26 100,00%

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.
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3.4.7. Elogio

A demonstracao ou reconhecimento ou ainda, satisfacdo pelos servicos prestados
pela agéncia sdo expressos por meio da apresentacao de manifestagao na modalidade
de “Elogio”. Em 2024, foram apresentados 3 elogios.
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4. Satisfagao dos Usuarios

A avaliagdo da satisfagédo 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 Unigo (CGU).

4.1. Painel “Lei de Acesso a Informagao”

Em relacao ao painel “Lei de Acesso a Informacao”, a ANA recebeu 601 pedidos de
LA, dos quais 84 pedidos foram avaliados.

Com nota de 0 a 5, o usuario avaliou que a resposta fornecida atendeu plenamente o
seu pedido com nota 4,62 e avaliou que a resposta foi de facil compreensao com a
nota 4,65.

GRAFICO 3. Pesquisa — Qualidade da Resposta

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

4,62 4,65

1,00 5,00 1,00 5,00

Nao Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreenséo Facil Compreens&o

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024. (Dados Extraidos em 27/03/2025)

Outro ponto que merece destaque € o tipo de resposta apresentada pela Agéncia,
onde 89,52% dos pedidos tiveram sua resposta concedida e somente 1,83% tiveram
acesso negado.

4.2. Painel Resolveu?

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

No ano de 2024, foram registradas 49 avaliacoes.

Quanto a Resolutividade, que avalia se a sua demanda foi resolvida, 99,41% dos que
responderam, consideram que sim.

® https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
8 https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

2024 Relatério de Gestao Ouvidoria
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico Pagina 21



an@ E A
N AGENCIANACIONAL DE AGUAS
= E SANEAMENTO BASICO

GRAFICO 4. Pesquisa — Resolutividade da Demanda

RESCLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)

Sim Nao
99,41% 0,59%
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024. (Dados Extraidos em 27/03/2024)
Quanto a Satisfagdo do Usuario com o atendimento, a satisfagdo média é de 46,94%.
Quando é considerado as notas individuais — “Muito satisfeito”, “Satisfeito” e “Regular”,

essa avaliagao sobre para 55,11%.

GRAFICO 4. Pesquisa — Nivel de Satisfacdo do Usuario

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

14,29%

Respostas
26.53% @ & Muito Satisfeito
1o @ @ Regular
® ® Muito Insatisfeito
14,29% @ @ Insatisfeito 4 é 9 40/0
34,69% ® & Satisfeito .

Satisfagio Media
TOTAL DE RESPOSTAS 49

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao — CGU, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024. (Dados Extraidos em 27/03/2024)
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5. Painel — Ouvidoria ANA

A Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico vem desenvolvendo
e aprimorando painéis Power Bl para monitorar e auxiliar as suas atividades.

Foram desenvolvidos trés painéis distintos, sendo o primeiro, relativo ao atendimento
de todas as demandas recebidas pela Ouvidoria, o segundo, com as estatisticas no
ano corrente, e o terceiro, ja mencionado anteriormente, que contempla todas as
manifestacdes apresentadas na ANA desde o inicio do uso da Plataforma Fala.BR e
disponivel para acesso na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA.

Conforme se vé no Anexo 4, o Painel “2024 — Ouvidoria ANA” possui um total de 12
paginas, todas para uso exclusivo da Ouvidoria, onde os dados sao coletados a partir
das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos por meio da Plataforma Fala.BR.

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

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

Este painel — Anexo 5, possui quatro paginas: Respostas Padrdo; Concessionarios,
Rede Nacional Fala.BR, e a pagina de controle interno do painel.

Na pagina “Respostas Padréao”, estao elencados um total de 336 respostas padréo
elaboradas pelas areas técnicas da ANA, com o apoio da Ouvidoria. A pagina
“Concessionarios” apresenta 0s prestadores de servicos de saneamento e as
respectivas agéncias reguladoras (quando existem) para todos os municipios do pais,
e a pagina “Rede Nacional Fala.BR" apresenta todas as instituicbes presentes na
Plataforma Fala.BR.

O “Painel de Pedidos de Informacao” apresenta todas as demandas recebidas pela
ANA, desde quando adotou a Plataforma Fala.BR, tanto no ambito da Lei de Acesso a
Informacao, quanto no ambito do Servigo de Acesso a Informacao.

Este Painel — Anexo 6, possui uma pagina com informacdes publicas, que pode ser
acessada na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA, podendo ser selecionadas as
modalidades da manifestagdo (LAl ou e-SIC), por ano, ou avaliar todas as
manifestacdes, ano a ano, comparando os diversos anos, ou todo o periodo.
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6. Atividades Complementares

Em linha com o que prevé o arcabougo normativo que orienta a atuacéo da ouvidoria,
cujo papel abrange atuacao reativa e proativa e, conforme previsao nos artigos 13 e
14 da Lei n°® 13.460/2017 — que dispde sobre participagao, protegéo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da administragéo publica, e considerando
suas atribuicdes precipuas, nisto se incluindo, acompanhamento e apresentacao de
propostas de aperfeicoamento na prestagao dos servigos.

Foi dado continuidade ao projeto “Visitas e Dialogo Técnicos” nas areas técnicas, cujo
objetivo é apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, coletar da dados da area
técnica, e apresentar os dados extraidos na plataforma Fala.BR, bem como mapear
canais existentes de contato com a sociedade nas respectivas areas finalisticas. Aléem
disso, busca-se obter panorama geral e por unidade organizacional, na elaboragéo de
propostas de aperfeicoamento na forma de prestacédo da informacao ao usuario,
levando a uma maior eficiéncia e satisfacao.

No exercicio 2024, foram realizadas analises e implementacdo das devolutivas
decorrente das visitas realizadas e espera-se a continuidade do projeto em 2025.

Referido projeto foi apresentado por demanda da Ouvidoria Geral no SisOuv agéncias
reguladoras, encontro envolvendo representantes as Ouvidorias das Agéncias
Reguladoras. Na oportunidade a Coordenacado de Ouvidoria da ANA realizou
exposicao sobre o projeto. Neste forum ha troca de experiéncias e capacitacao dos
integrantes, seja por palestras deles ou por apresentagcbes conduzidas pela
OGU/CGU.

Ainda merece destaque fato de que aléem das atividades finalisticas, a Ouvidoria da
ANA ¢ integrante do Comité de Ouvidorias — MIDR e vinculadas e participou das
reunides do Sistema de Ouvidorias do Executivo Federal voltadas aos representantes
de Ouvidoria das Agéncias Reguladoras, promovido pela Ouvidoria Geral da Unido,
além das convocacdes do Comité de Dados Abertos e Comité LGPD, na qualidade de
membro.

Outro tema que merece mencao € a Carta de Servicos, documento que informa 0s
cidad&os sobre os servigos prestados por um 6rgao ou entidade publica, as formas de
acesso a esses servigos € 0s padroes de qualidade do atendimento. Seu objetivo €
tornar a relagdo entre o cidadao e o governo mais clara e eficiente, garantindo que os
servigos publicos sejam prestados de forma adequada e transparente.

No Regimento Interno da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico (ANA),
aprovado pela Resolucdo ANA n° 242, de 24 de fevereiro de 2025, a gestao da Carta
de Servigos é uma competéncia da Assessoria de Governanga e Gestao Estratégica
—ASGOV (Art. 46, inciso XX), em articulacdo com a Ouvidoria e as demais UORGs.

A versao disponivel para o publico no Portal ANA' foi editada e atualizada no ano de
2020, fazendo-se necessaria sua atualizagao.

! https://www.gov.br/ana/pt-br/centrais-de-conteudos/publicacoes/carta_relatorio_ana_2020_v6.pdf
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7. Transparéncia Ativa

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

Em seu art. 8°, estabelece que “é dever dos 0rgaos e entidades publicas, promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacao em local de facil acesso, no
ambito de suas competéncias, de informagdes de interesse coletivo ou geral por eles
produzidas ou custodiadas”, e prevé um rol minimo de informacdes que devem,
obrigatoriamente, ser divulgadas nas paginas oficiais na internet.

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

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

De um total de 49 itens, a ANA cumpre 49, cumprindo 100% dos itens avaliadas,
estando em 1 entre 320 instituigdes avaliadas. Ver Anexo 3.

GRAFICO 7. Transparéncia Ativa — Itens avaliados e Cumprimento

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

cumpripos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/320

NAO CUMPRE

100.000%
0.000%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo — CGU, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024. (Dados Extraidos em 27/03/2024)

Em linha com o que preconiza a legislacao relativa a atuagao da Ouvidoria, no presente
exercicio foram encaminhadas correspondéncias eletrbnicas as  areas
regimentalmente responsaveis pelos temas avaliados, lembrando a importancia do
atendimento aos itens relacionados aos preceitos da transparéncia ativa, prontamente
atendidos pelas diversas UORGs.

Fundamental o engajamento das diversas Unidades Organizacionais no cumprimento
da totalidade dos itens de transparéncia ativa avaliados.
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8. Comparativo com os anos anteriores: balancgo
2022 a 2024

De acordo com a Lei n°® 13.484/2018, que estabelece que o Ouvidor da Agéncia tera
mandato de 3 anos, e o exercicio de 2024 ¢ o ultimo ano completo do atual titular
desta Ouvidoria, apresentaremos neste capitulo, a analise comparativa dos anos de
2022 a 2024, ainda que existam dados dos anos anteriores (esses dados podem ser
visualizados no painel disponivel na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA).

No ano de 2024 foram abertas um total de 1.595 manifestagdes. J& em 2023 foram
2.303 manifestacoes, frente as 2.225 manifestacdes recebidas em 2022.

Quanto as demandas que ndo guardam relagdo com as competéncias institucionais
da agéncia em 2024 foram recebidas 796 manifestagbes, que em numeros
percentuais representa 49,28%. Em 2023 tivemos 1.501 manifestacoes,
representando 65,18% das manifestagdes recebidas e, em 2022, foram 1.560
manifestacdes cujo conteudo nao tinha alinhamento com as competéncias da ANA,
representando 70,11% do ano — o ano de 2024 apresentou 0 menor numero de
demandas nao relacionadas as competéncias da ANA nos trés anos analisados.

Em relacao as referidas manifestacdes nas quais a ANA tem competéncia para
responder, observamos que no ano de 2024 foram 809 (50,72%); em 2023 tivemos
802 (34,82%), e em 2022, 665 (29,89%)

Analisando 0s numeros acima, tem-se que as demandas nao relacionadas as
competéncias da ANA tem reduzido, o que n&o significa que ndo devemos manter 0s
esforcos para comunicar quais sao as competéncias da Agéncia.

Na analise mensal, 0 ano de 2024 teve uma média de 133 demandas mensais, quando
em ano de 2023 tivemos 192 e em 2022, 185. Aqui também se verifica uma reducao
nas demandas medias mensais, fruto, possivelmente, de um melhor entendimento por
parte dos cidadaos, do papel institucional da ANA.

TABELA 13. Total de Demandas Mensais — Anos de 2022 a 2024

ANO Total Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
2022 2225 321 255 330 218 259 205 170 83 91 95 94 104
2023 2303 195 178 249 209 234 180 185 242 142 251 113 125
2024 1595 141 113 132 116 188 118 124 102 140 155 140 126

Total 6.123 657 546 711 543 681 503 479 427 373 501 347 355
Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.
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GRAFICO 8. Total de Demandas Mensais — Anos de 2022 a 2024
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Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

Outro ponto que merece destaque é o assunto da manifestacéo. Na tabela 14 e no
Gréfico 9, sao apresentados o0s dez principais assuntos das manifestacdes nos anos
de 2022 a 2024.

TABELA 14. Dez principais assuntos — Anos de 2022 a 2024

Assunto 2022 2023 2024 Total
Abastecimento 679 448 328 1.455
Agua 475 478 272 1.225
Acesso a informacgéo 333 396 468 1.197
Demais Assuntos 341 471 285 1.097
Saneamento Basico Urbano 92 92 47 231
Defesa do Consumidor 76 83 36 195
Atendimento 79 81 33 193
Ouvidoria 58 89 37 179
Outros em Saneamento 31 66 30 127
Servicos e Sistemas 0 57 0 57
Servigos Publicos 0 42 0 42
Transparéncia g5 0 0 65
Né&o Informado 31 0 0 31
Outros em Meio Ambiente 0 0 31 31

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.
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GRAFICO 9. Dez principais assuntos — Ano de 2023
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Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.

Os assuntos mais demandados no periodo foram “Abastecimento”, com 1.455
manifestagdes, “Agua”, com 1.225 manifestacdes, e “Acesso a Informagado”, com
1.197.

Em se tratado de recursos interpostos contra a decisao proferida pela ANA, no periodo
ora avaliado (2022 — 2024) tivemos 0 seguinte panorama, que sao apresentados na
tabela 15 e no grafico 10.

TABELA 15. Recursos a LAl apresentados — Anos de 2022 a 2024

Instancias 2022 2023 2024 Total
Total de Recursos 16 42 55 113
12 Instancia 11 28 40 79
28 Instancia 3 8 10 21
3?2 Instancia 2 5 5 12
42 Instancia 0 1 0 1

Fonte: Ouvidoria ANA, periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024.

Foram interpostos 40 recursos em primeira instancia — com 75% de resolutividade, 10
recursos subiram para a segunda instancia — com 50% de resolutividade e 5 recursos
subiram para a terceira instancia — com 100% de resolutividade, sendo a principal
motivagao para apresentacao de recurso a “informagao incompleta” (61,82%).
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GRAFICO 10. Recursos a LAl apresentados — Anos de 2022 a 2024
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo (27/03/2025).

8.1.

Consideracdes Gerais sobre o comparativo

No ano de 2024 apresentou significativa reducdo de demandas, sendo o primeiro ano
em que as demandas relacionadas as competéncias da ANA superaram as de nao
competéncia.

Alguns aspectos que merecem anotagao:

+ 50,72% do total de manifestagdes cuja competéncia se alinham com as da ANA

no ano de 2024, contra 29,89% no ano de 2022 e 34,82% no ano de 2023;

Os trés principais assuntos apresentados nas manifestacdes foram 0s mesmos
em 2022, 2023 e 2004. De certa forma, o assunto “Abastecimento” e o assunto
“Agua”, em grande maioria, tratam do mesmo tema — abastecimento de 4gua
por concessionarias publicas e privadas de agua, assunto que n&o se alinha com
as competéncias da ANA. O outro assunto foi “Acesso a Informacao”, quase
sempre relacionado aos dados da Rede Hidrometeoroldgica e as Outorgas de
Uso dos Recursos Hidricos. Importante mencionar que os “Assuntos”
apresentados nas manifestacdes sao escolhidos pelos usuarios da Plataforma
Fala.BR no ato do preenchimento das demandas.

A maioria absoluta das manifestacoes apresentadas, cujo tema se insere nas
competéncias da ANA, referem-se a pedido de informacéo. De um total de 2.276
manifestagdes apresentadas nos anos de 2022 a 2024, 1.367 (60,06%) dizem
respeito a pedido de informagdo. As demais demandas representam 39,94%,
sendo que “Reclamacao” atinge 5,89% (134 manifestacées) e Solicitacao,
23,89% (543 manifestagdes).

Houve um aumento no numero de recursos interpostos (16 em 2022 para 55 em
2024), com a principal motivagéo continuando a ser a mesma — informagao
incompleta (2024 - 61,82%, 2023 - 38,10% e 2022 - 37,50%). Importante
mencionar que também ocorreu aumento de demandas que podem apresentar
recursos. Em 2024 foram 601, 2023, foram 533 pedidos, enquanto em 2022,
foram 415.
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9. Forga de Trabalho

N&o houve alteracéo da forca de trabalho e a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas
e Saneamento Basico permanece com equipe de 6 (seis) integrantes, a saber:
Ouvidor, nomeado para mandato de 3 (trés) anos; Coordenadora de Ouvidoria,
servidora publica concursada (Especialista em Regulagédo de Saude Suplementar -
Agéncia Nacional de Saude Suplementar) e cedida, €, 3 (trés) Apoios Técnicos,
colaboradoras terceirizadas.

Como registramos nos relatérios anteriores, o aperfeicoamento e a implementacao de
um trabalho cada vez melhor, o que leva a um melhor atendimento aos usuarios e
repercute na boa imagem institucional dado o papel que a Ouvidoria exerce em
relagdo ao cidadao e, ainda, para assegurar o historico institucional se faz necessaria
a disponibilizacdo de pessoal em quantidade e capacidade técnica adequada e o
recomendavel seria a alocacao de servidores efetivos da ANA. Também seria uma
solucdo o destaque de cargos para que seja possivel a realizagédo de capacitacdes
adequadas e cobertas pelo erario pela equipe ora existente.
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10. Recomendacdes

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

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

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

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

4
Mantenha atualizado o portal da ANA.

5

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

Importante salientar que as recomendacdes apresentadas aqui também constam do
Relatério de Gestao da Ouvidoria ANA para o exercicio 2022 e 2023.
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11. 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, atendimento presencial, telefone e e-mail, as
manifestagbes 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 informacéao 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.

Seguimos com o propoésito de manter e aperfeicoar a importante iniciativa que vem
sendo desenvolvida pela Ouvidoria, em parceria com as demais areas técnicas da
ANA, desde a sua instalagdo em 2022, na formagao 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 alimentam o portal www.gov.br/ana, na
pagina “Perguntas Frequentes”, e o painel “Ouvidoria Operacional”, desenvolvido pela
Ouvidoria em Power Bl.

Outro aspecto relevante a ser observado é a auséncia de problemas recorrentes no
ambito desta Ouvidoria. Pelo terceiro exercicio consecutivo, as demandas
direcionadas as areas técnicas da ANA foram respondidas tempestivamente, e a
Diretoria Colegiada da ANA ofereceu total suporte e autonomia para que as atribuicdes
de ouvidoria fossem plenamente exercidas.

Destacamos 0s avancos alcangados nos ultimos anos, sen&o vejamos:

* reducdo da média mensal de manifestacbes apresentadas na Plataforma
Fala.BR;

» reducao de demandas que ndo apresentam relacao com as competéncias legais
da ANA — primeiro exercicio onde as demandas com relacao as competéncias
da ANA superam demandas sem relacao com essas competéncias;

» aprovacao da Portaria ANA n° 511, de 24 de novembro de 2024, que estabelece
0 0s procedimentos para o recebimento e tratamento de manifestacdes de
ouvidoria;

* inicio do controle dos atendimentos telefénicos realizados pela equipe de
Ouvidoria, quando registrou 704 ligacoes;

* 100% de atendimento aos itens de Transparéncia Ativa avaliados;

* 99,41% de resolutividade nas demandas apresentadas (avaliagdo do usuario no
Painel Resolveu!);
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» satisfacdo média do usuario com o atendimento de 46,94% - considerando as
respostas “Muito Satisfeito”, “Satisfeito” e “Regular”, o nivel de satisfacao chega
a 55,11% (avaliagéo do usuario no Painel Resolveu!);

» prazo de atendimento das demandas de ouvidoria em 2,75 dias e demandas da
LAl em 7,54 dias — importante mencionar que as demandas da LAl em geral
necessitam de subsidios das areas técnicas.

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

Esses dados estao refletidos nos painéis “Resolveu?” e “Lei de Acesso a Informacao”
mantidos para Controladoria Geral da Uniao, € no painel “2024 — Ouvidoria ANA”,
desenvolvido pela Ouvidoria da ANA.

Registre-se que o presente Relatorio de Gestao da Ouvidoria da ANA, sera publicado
na pagina da Ouvidoria no Portal da ANA8, submetido a Diretoria Colegiada, e apds as
manifestacdes sera encaminhado ao Ministério da Integracao e do Desenvolvimento
Regional, a Camara dos Deputados, ao Senado Federal e ao Tribunal de Contas da
Unido, bem como divulgado na intranet e no sitio eletronico da Agéncia, como
determina a Lei n° 13.848, de 2019 (Lei Geral das Agéncias Reguladoras).

Por fim, agradecer a todos os dirigentes e suas equipes pelo apoio sempre dispensado
a esta Ouvidoria e sua equipe, proporcionando o pronto atendimento as demandas
apresentadas pelos cidadaos, tempestivamente e com a melhor resposta disponivel.

8 https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Acemsad
Infarmago
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D ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

5|

ANA - Agéncia NMacional de Aguas

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGADS

99

PO 1 AL

moTive arauivamesta | gl

RECLAMACED 507 (50.2%
BOLICTTAGAD 202 (24.0%
8 DENUNCIA 105 (12.5%
BUBEETAD 25 (3.0%
i} ELooio 3 (0.4%

@ AMFLIFIGUE

*Comiters spenm o marifertaoes Aesponcida ¢ im Treemenss.

PERFIL DO CIDADAD

sexo| Q| Losavizacho BN} | maca & con
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Peneniual dos manifesienies por faixs eldria

SATISFAGAD DO USUARIO (Voo eats eatizfeltola) com o atendimentor?)

oy o=y
1) 1)

TOTAL DE RESPOSTAS 40

sevEnNe rIBTRAL
CONTEOLABORIA-GERAL
LTI |

9 Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu (em 27/03/2025)
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ANEXO 2. PAINEL LEI DE ACESSO A INFORMACAO - VISAO GERAL™

PAINEL
LEI DE ACESSO
A INFORMAGAO

CONTROLADO

PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

ERAL DA U

CATEGORIA DO ORGAQ: AUTARQUIA

VISAO GERAL
PEDIDOS RECEBIDOS ~ RANKING
601 38°/ 320

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

° 7,54

RANKING

Selecione um brglo pars pars vera
pasiciansmenta dele

42° [ 320

01/01/2024 | 3171272024

RANKING DE ORGAOS

MAIS DEMANDADOS MEDIA DE RESPOSTA DO ORGAO

Classificacio Grgo Jempo Médio de Resposta (Em dias)

175

Data Registro {LAI) >=
01/01/2024 == 31/122024
OUVIDORIA[Grg3e (LAI)] = ANA
- Agéncia Nacional de guas

SATISFAGAO DO USUARIO

Tasos w

TOTAL DE RESPOSTAS: 84

TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS

e e _

e |
e |

Informacio Inedstente || LEI%

TOTAL DE RECURSOS

55 40

CHEFE HIERARQUICO

Acesso 3
Informacao

10 Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai (em 27/03/2025)

RECURSOS

2* INSTANCIA

PERGUNTAS FRECUENTES  BAUNEL DE DADGS ABERTOS

TRANSPARENCIA ATIVA

STATUS DOS PEDIDOS

EM TRAMITACAO
RESPONDIDO

OMISSOES

100.000%
0.000%

COM MAIS OMISSOES
Classificagio Orgao Omisses

1= INCRA - 1

RANKING DE SATISFAGAO DO USUARIO

Classificagio Org3o Media de Satisfagio

CETEM — Centro de Tecnologia 5,00

Minera

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Cumpre  Cumpre Parcialments ® NSo Cumpre

100,0%

4% INSTANCIA

91% 00%

10 5 0

AUTORIDADE MAXIMA ceU CMRI
Do ORGAD

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL
TN | kA. I
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ANEXO 3. PAINEL LAl - TRANSPARENCIA ATIVA™

PAINEL
LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

CONTROLAL AL DA UNIAD

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

Os dados sobre Transparéncia Afiva
refletem a situago atual e nio
podem ser filtrados por periodo.

OUVIDORIA[Grgio (LAR] = ANA —
Agénda Nacional de Aguas

Acesso 3
Informagao

VISAD GERAL OMISSOES

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

PEDIDOS SOLICITANTES

CATEGORIA DO ORGAQ: AUTARQUIA

TRANSPARENCIA ATIVA
avauanos: 49 | 49

cumpPriDos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/320

CUMPRIMENTO DE ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Classificagia Birgao Cumpridos

1= ANA — Agéncia Nacional de Aguas 49

CUMPRIMENTO POR ASSUNTO

100.0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

o &
o 3
S +
o &
o

" Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai (em 27/03/2025)

CUMPRIMENTO PORITENS

Q_ WANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

()

PERGUNTAS FREQUENTES  PAINEL DE DADGS A8ERTDS

RECURSOS

ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS

CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE

NAO CUMPRE

100.000%

CUMPRIMENTO DE ITENS Total avaliado; 15.679

GOWERNO FEDERAL
o _
cumpride

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA

CATEGORIA DO ORGAD: AUTARQUIA
89,39%
cmpride

CUMPRIMENTO POR ORGAO

ORGAD: ANA — AGENCIA NACIONAL DE AGUAS
100.00% _
cumprido

INFORMAGOES CLASSIFICADAS

Total Avaliado:  5.733

Total Avaliado: 49

100,0% 100,0% 200,05 100,09% 0.0 200,05 L00,0%

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL
eauniae
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ANEXO 4. PAINEL 2024 — OUVIDORIA ANA

Manifestacdo de Ouvidoria

PAINEL GERENCIAL

L ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

Informacdes Gerenciais

~

A ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

2024

Acesso & Informacao 614 227 (6,46;1‘?63; —
Reclamacao (123%) g
Solicitagéo
Dentncia 103
Comunicagéo 101

l26

Sugestéo

(]

Elogio

1.595 || wi

— 101 (6,33%)

~__ 614
(38,5...)

786

(49,28%)

7809
(50,72%)

® Competéncia ¢ Nao Competéncia

Em Tratamento H

Respondida |

Instituicéo
Todos v
vy
~
NUP Fala.BR
Todos ~
S
Y
N° PROTON
Todos ~

- T/ orTm TEEE |
Arauivada Comunicacéo ANA - OUV 02303.023781/2024-15 @  FAQ N/A  14/12/2024 0 15/01/2025 0 16/12/2024
# SERAL céo ANA - OUV 02303.024541/2024-20 @ FAQ N/A  30/12/2024 0 31/01/2025 0 02/01/2025
/ Tips s céo ANA - QUV 02303.024548/2024-41 @  FAQ N/A  30/12/2024 0 31/01/2025 0 02/01/2025
# psente céo ANA - OUV 02303.024561/2024-09 @ FAQ N/A  31/12/2024 0 03/02/2024 0 02/01/2025
# fesunto Mes céo ANA - QUV 00105.001345/2024-98 @ NA N/A  18/03/2024 0 17/04/2024 0 18/03/2024
/ Teme céo ANA - QUV 02303.004223/2024-42 @  NA N/A  04/03/2024 0 03/04/2024 0 05/03/2024
/ s céo ANA - QUV 02303.005005/2024-25 @ NA N/A  15/03/2024 0 16/04/2024 0 18/03/2024
/ A céo ANA - OUV 02303.006926/2024-13 @ N/A N/A  16/04/2024 0 16/05/2024 0 17/04/2024
# AA Asseni céo ANA - QUV 02303.007712/2024-56 @ N/A N/A  30/04/2024 0 03/06/2024 0 02/05/2024
/ ANATRo/LORS céo ANA - QUV 02303.007914/2024-06 @ N/A N/A  03/05/2024 0 04/06/2024 0 06/05/2024
\_] Pam 7
! Gréfico Tipo Més
Controle Intermo Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - Painel Gerencial Ouvidoria - Informagées Gerenciais 27/03/2025 1412 0
< Voltar = GERAL & < > A 2024 _Ouvidoria ANA | Dados atualizados em 2...

-——H——+ 140% B2
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ANEXO 5. PAINEL OUVIDORIA OPERACIONAL

Manifestag&o de Ouvidoria
@ ANA | pAINEL OPERACIONAL

MG Sk | Respostas Padréo

= 2
Pesquisa Interessado Acéao
Todos A Todos N
" ™
Interessado Agdo Resposta Padrédo Id no Fala.BR
AGRADECIMENTO - ELOGIO RESPONDER  Senhor(a) Cidadao(a), N/D

AGRADECIMENTO - INFORMAGAO - MANIFESTACAO RESPONDER

Agradecendo o seu elogio, informamos que a sua manifestacéo foi encaminhada & area responsavel para conhecimento e
providéncias julgadas adequadas.

Registramos nosso agradecimento pelo contato, participac&o e contribui¢&o, ao tempo em que nos colocamos & disposicdo
sempre que Necessario.

Ouvidoria Geral .
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA
Senhor(a) Cidadao(a), N/D

Informamos que a sua manifestagéo foi encaminhada & area responsavel para conhecimento e providéncias julgadas
adequadas.

Registramos nosso agradecimento pelo contato, participagéo e contribuigéo, ao tempo em que nos colocamos & disposicéo
sempre que Necessario.

Ouvidoria Geral i
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA

vy

AGRADECIMENTO - SUGESTAO RESPONDER  Senhor(a) Cidadao(a), N/D
Agradecendo a sua sugest&o, informamos que a sua manifestacédo foi encaminhada & area responsavel para conhecimento e
providéncias julgadas adequadas.
Registramos nosso agradecimento pelo contato, participac&o e contribui¢&o, ao tempo em que nos colocamos & disposicdo
sempre gue NEcessario.
Respostas Padréo Ouvidoria Geral i
Ao Rl e R o oo b DA Anin
(™ Concessionsrios
! Rede Nacional FalaBR
Controle Interno Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - Painel Operacional Ouvidoria - Respostas Padréo 27/03/2025 14:08 0

€ Voltar = Respostas Padrdo { > A%

Quvidoria Operacional | Dados atualizados em 27...

-——H——+ 140% B2
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ANEXO 6. PAINEL DE PEDIDOS DE INFORMACAOQ 2

A~ ANA | Painel de Pedidos de Informacao

5 : . i . < - e-SIC LAI

neencanconoeiauns | Leil de Acesso a Informacgdo e Servico de Informacdo ao Cidadao

E SANEAMENTO BASICO
PEDIDOS RECEBIDOS CONCLUIDO ARQUIVADO ENCAMINHADO EM ANALISE

Data Cadastro

16/05/2012 Todos 1 2.786 11 657 441 672 14

26/03/2025 0S anos

- 12.786 11.657 441 672 14

[ selecionar tudo

[] 2012
0 2013 Modalidade Quant Assunto Quant Pedidos de Informacao
v v
[] 2014 e-SIC 7686 Agua . 2568 02012
1 2015 LAI 5100 Abastec!n‘wento n 2275 @01
7 2016 Total 12786 Acesso & informagéo 1744
Servigos Publicos 1691 2014
0J 2017 Site do Orgao 535 ®2015
] 2018 Tipo Quant Outros em Saneamento 392 = 92016
- oy =]
Saneamento Basico Urbano 341 =1
[ 2019 Acesso a Informacao 5100 Atendimento 582 E 02017
icaca 3 ©2018
[J 2020 Com}lnlf:agao 11232 Defesa do Consumidor 252 o
] 2021 Dendncia 1015 Gl 234 .. 92019
1 2022 Blegfis - 3+ Qutros em Meio Ambiente 205 @2020
[ 2023 Réilalzlagao 315 Servigos Urbanos 181 02021
SIS U Transparéncia 150 ®2022
[ 2024 Solicitacdo 1721 . .
; Servicos e Sistemas 124 @203
1 2025 L au Dentincia Crime 115
Total 12786 Preservacdo e Conservacdo Ambiental 108 2024
Cadastro 87 . ®2025
Més
Total 12786
ﬁ 4 Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico - Painel de Pedidos de Informacéio - Lei de Acesso & Informagéo e Servico de Informacéo ac Cidadéo 27/03/2025 0
€ Voltar = Painel Geral v P Quvidoria ANA _Todos os Tipos \ Dados atualizados em 27/03/...

-——H——+ 140% B

12 https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (em 27/03/2025)
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ANEXO 7. PORTARIA ANA N° 511, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2024

A ANA

PORTARIA ANA N2 511, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2024
Documento n2 02500.066209,/2024-14

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

A DIRETORA-PRESIDENTE DA AGENCIA MACIONAL DE AGUAS E SANEAMENTO BASICO —
AMA, no uso da atribuicdo que Ihe confere o art. 140, incisos [Il e X, do Anexo | da Resolucdo AMA n
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 janeiroc de 2018, no Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017, no Decreto n2
9492, de 5 de setembro de 2018, na Portaria CGU n2 581, de 9 de margo de 2021, com as alteragoes
trazidas pela Portaria CGU n2 3.126, de 30 de dezembro de 2021, ambas da Controladoria-Geral da
Unidg, e, ainda, com base nos elementos constantes do Processo n? 02501.004809,/2024-71, resolve:

CAPITULO 1
DAS DISPOSICOES GERAIS

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

Art. 22 A Quvidoria 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 & informacio 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, associagdo, pessoa juridica, instituicdo ou agente publico, nos termos
da lei.

§ 22 A protecdo de que trata o coput deste artigo se estende 3 identidade e aos elementos
de identificacdo do manifestante, os quais compreendem:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e

IV - dados biograficos.

§ 32 O acesso as informagtes de que trata o caput deste artigo sera restrito aos agentes
publicos legalmente autorizados e com necessidade de conhecé-las, oz quais estardo sujeitos &
responsabilizacdo por seu uso indevido, de acordo com o art. 32 da Lei n2 12.527, de 18 de novembrao de
2011, e demais normas aplicaveis.

W % Drexsmert it diglainerts por. VERDHICA SANCHET Db CRLE RIOS
Eh--- 3 £ auteriocede desle docurments IR0 ST pocs et ver foeda o wie o el sl g b il B el i  AEEEI 0T

13 integra da Portaria ANA n° 511 pode obtida na pagina da Quvidoria no Portal da ANA - https://www.gov.br/ana/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria
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ANEXO 8. FLUXOGRAMA DE OUVIDORIA™

EEF

E EamED

D ANA

AGE ML HAEIONAL OE RGUAS

MEHTEO BASs:s

ANEXO I

’\’

~

Fluxograma para analise das manifestactes de Ouvidoria

Fluxegrama Manifestagio Ouvidoria ANA

InFEin

Aya e o Pralimings

Tratameanta ermg

9@—) A ANA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

i

(—
l\l-.rln-u\,n-- 1
—]
¥
Catmie
e =
Frall
- T x]
U Fasinple Fus B

5 P

i

s pasomicel
g

g
&

PORTARIA ANA N2 511, DE 25 DE NOVEMBRO DE 2024

Dewn vt i il cfimirvantn per. VERDRICA SANCHET D& CRLT RIGS

& inderdicdede Seale docureits D200 DRI fod Gl vadficeda no Sle s

13

o o chdge wartlcader. 301007

14 integra da Portaria ANA n° 511 pode obtida na pagina da Quvidoria no Portal da ANA - https://www.gov.br/ana/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria
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ANEXO 9. SUBMISSAO E MANIFESTACAO DA DIRETORIA COLEGIADA

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO

A ANA 9@3

AS AGUAS CONECTAM E O
SANEAMENTO TRANSFORMA

COMUNICACAO INTERNA N° 193/2025/0UV-SEI
Processo n® 02501.002274/2025-84

Brasilia, 27 de margo de 2025.
Ao Secretario-Geral

Desericio: Encaminhamento do Relatério de Gestio da Ouvidoria do ano de 2023, em cumprimento as diretrizes
da Lei 13.848/2019.

Conforme previsdo legal disposta no artigo 22, § 1° inciso Il ¢ §§ 3°,4° 5°e¢ 6 °, da Lei
13.484 de 25 de junho de 2019, encaminhamos o presente Relatorio de Gestio de Quvidoria relativo ao
ano de 2024, solicitando seus bons préstimos no sentido de propor a inclusdo em pauta para submissdo da
matéria & Diretoria Colegiada desta Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico.

Atenciosamente,

(assinado eletronicamente)
RICARDO MEDEIROS DE ANDRADE
Ouvidor-Geral

; eii Documento assinado ¢letronicamente por Ricardo Medciros de Andrade, Ouvidor-Geral, em
__;?inm!'a [ﬂ 31/03/2025, as 14:14, conforme horarie oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, caput, do
eletrénica n® 8.539, de 8 de outubro de 2015.

Decreto

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
-:__'..-i'_'- L hitp://sei.ana.gov br/sei/controlador_externo.php?

Pt acao=documento conferirdid orgao acesso externo=0, informando o cddigo verificador 0022975¢ o
TWLTE codigo CRC ESES29AD.

Referéncia: Processo n® 02501.002274/2025-84 SEIn® 0022975
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D ANA 4

AGENCIANACIONAL DE AGUAS
E SANEAMENTO BASICO AR ABURS CONEGTAMED

DESPACHO - RESULTADO DIREC N° 238/2025/SGE
Processo n° 02501.002274/2025-84

Brasilia, 22 de abril de 2025.
A Quvidoria
Assunto: Apresentagiio do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria, referente ao ano de 2024,

Informo que a Diretoria Colegiada da ANA, em sua 1001® Reunido Administrativa
Ordinaria, realizada em 22 de abril de 2025, tomou conhecimento sobre o Relatério de Gestao
da Ouvidoria, referente ao ano de 2024, nos termos previsto na Lei n° 13.484 de 25 de junho de
2019, conforme Relatdrio anexo aos autos (0024239) e exposi¢ao do Ouvidor-Geral.

Na sequéncia, a Diretoria determinou que a Assessoria Especial de Governanca
(ASGOV) apresente um plano de trabalho para atualizago da Carta de Servigos da ANA, no
prazo de 30 (trinta) dias.

Atenciosamente,

(assinado eletronicamente)
MATEUS MONTEIRO DE ABREU
Secretario-Geral

Documento assinado eletronicamente por Mateus Monteiro de Abreu, Secretario-Geral, em
23/04/2025, as 13:34, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 6°, caput, do Decreto
n° 8.539, de 8 de outubro de 2015

J@l'

assinatura
eletrénica

-i-"--."f acao= dgggmgn;g ggnfgnr&d or !_ag ACESS0 ex ;g o=(0), informando o codigo verificador 0032860 ¢ o

codigo CRC D8498DO5.
Referéncia: Processo n® 02501.002274/2025-84 SLEI n® 0032860
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; O AGENCIANACIONAL DE AGUAS
N 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
Telefone (61) 2109-5652
https://www.gov.br/ana/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
ouvidoria@ana.gov.br
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