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RELATORIO FINAL DE AVALIACAO DE OUVIDORIA
UNIDADE AVALIADA: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico
MUNICIPIO: Brasflia - DF

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento
Basico - ANA, conforme disposto nos arts. /° e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO: marco de 202 | a dezembro de 202 |
DATA DE EXECUCAO: fevereiro a maio de 2022



Qual trabalho foi realizado pela
CGU?

Avaliacio da Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico - ANA, unidade de ou-

idoria setorial integrante do SisOuv respon-
savel por receber e analisar as manifestacoes
referentes a servicos publicos prestados por
aquela entidade.

Foram realizadas analises quanto a capacida-

de do atual modelo adotado subsidiar a ges-

do da ouvidoria na proposicao de melhorias
na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018 e n° 10.153/2019, e Portaria
CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho € decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuy, com
o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Quais as recomendacoes que deverao ser

adotadas?
A unidade apresentou uma étima gestao dos prazos de conclusividade
das manifestacdes. Todavia, foram constatadas as seguintes
fragilidades:

* Auséncia de publicagdo do Relatério Anual de Gestao;
* Auséncia de formalizagdo de fluxos de trabalho;

* Ferramenta inadequada de encaminhamento das manifestacoes
para as unidades internas;

* Inexisténcia de pagina com informagdes claras da Ouvidoria no
sttio eletronico da ANA;

* Limitagdes ao exercicio de atividades precipuas da ouvidoria;

* Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacdes de
ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da Agéncia
Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA as seguintes
providéncias:

| - publicar o Relatério Anual de Gestdo das atividades da ouvidoria,
conforme orientacdes na Lei n® 13.460/2017 e Portaria CGU
n® 581/2021, submetendo-o a autoridade méxima do érgao e
publicando-o na pagina do sitio eletrénico da ouvidoria;

Il - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagoes
na ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o papel
de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de recepcao,
andlise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - avaliar a utilizacgdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n® 581/2021,
a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informagdes
sensiveis em outros sistemas, ou apresentar a justificativa para a
utilizacdo de sistema préprio em substituicdo aquele;

IV - atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a acessibilidade e
a experiéncia do usudrio na navegacao pelas paginas na Internet e
a divulgacao das atividades executadas pela unidade, contribuindo
para a promogao da transparéncia ativa;

V - conduzir processo periddico de atualizacdo e revisao critica
das informacdes constantes na Carta de Servicos do érgao, por



meio de rotinas especfficas instituidas formalmente
para finalidade;

VI - realizar a avaliagao periddica dos servicos publicos
prestados pelo 6rgdo a fim de subsidiar a reorientagao
e 0 ajuste dos servigos prestados;

VII - realizar agdes ouvidoria ativa a fim de trazer mais
orientagdes e esclarecimentos sobre as competéncias
da ANA e os assuntos tratados na Ouvidoria;

VIII - realizar tratativas junto a alta gestdo da ANA,
inclusive sustentada pelos resultados desta avaliacao,
com a finalidade de promover a disponibilizagdo de
pessoal e estrutura fisica, que contenha condicbes
minimas de trabalho e de atendimento aos usuarios: e

IX - promover a alteracio da tipologia das
manifestacdes, quando necessario, para direcionar
corretamente o fluxo de tratamento da manifestacao
e elaborar respostas conclusivas compativeis com
cada tipo de manifestacdo, a fim de corrigir as
inconsisténcias identificadas.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

Enap: Escola Nacional de Administracao Piblica

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

OUV: Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico
ANA: Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico

PDA: Plano de Dados Abertos

QA: Questionario de Avaliacdo

SIC: Servico de Informacao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unidao (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos drgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicao, o Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacao na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/20 18 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a funcdo de drgao central. De acordo com o art. || do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao érgao central do SisOuv:

Art. |'I. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.

VIIl - propor e monitorar a ado¢do de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacdo de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.
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Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacio de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacio das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n°® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA', além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao. Ressalta-se que este trabalho
nao avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

METODOLOGIA

Para avaliacio dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

|. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

IIl. Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes com a UA;
IV. Elaboracao do Relatério Preliminar de Avaliacao;

V. Apresentacdao do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacoes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a anadlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada a partir de inferéncias estatisticas tendo como base manifestacoes
cadastradas e concluidas no ano de 2021 constantes da Plataforma Fala.BR do periodo de

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 16/03/2021 a 31/12/2021 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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16/03/2021%a31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva,
isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram extraidas
|00 manifestacdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliagdo, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque é a Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e
Saneamento Basico (OUYV), unidade de suporte a decisao da Diretoria Colegiada da instituicdo
e integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a
orientagdo normativa e a supervisao técnica do érgao central (OGU/CGU).

AOUV exerce as atividades de Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento
Basico (ANA) e deve acompanhar a qualidade e a tempestividade dos servicos prestados pela
ANA, conforme dispde o art. 42, do Regimento Interno da instituicao - Resolucao ANA n° 104, de
8 de outubro de 2021,

Cabe destacar que a OUV esta subordinada a Coordenacao de Ouvidoria - COOUV - a
qual, além de tratar as manifestacdes tipicas de ouvidoria, também é responsavel por exercer as
atividades relativas a Lei de Acesso a Informacao (LAI).

De acordo com a Lei n® 13.848/2019, que dispde sobre a gestao, a organizacdo, o processo
decisério e o controle social das agéncias reguladoras, o Ouvidor da ANA deve ser escolhido pelo
Presidente da Republica e por ele nomeado, apds prévia aprovacao do Senado Federal, devendo
nao se enquadrar em hipdteses de inelegibilidade e ter notdrio conhecimento em administracao
pUblica ou em regulacao de setores econdmicos, ou no campo especifico de atuacao da agéncia
reguladora.

Até aterceiraetapadeste trabalho “Elaboracao de um Questionario de Avaliacao e interlocucoes
com a UA’, o cargo de Ouvidor da ANA encontrava-se vago, aguardando a aprovacao do Senado
Federal do nome indicado pelo Presidente da Republica, e nao havia pessoal trabalhando na unidade
OUV. Em 13 de abril de 2022, foi nomeado o senhor Ricardo Medeiros de Andrade para exercer
o cargo de Ouvidor-Geral da ANA, com mandato de trés anos.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio da ANA, da Lei de criacdo e do Regimento
Interno da Agéncia, do Questionario de Avaliacdo e de interlocucdes realizadas com representantes
da OUV. Mais detalhes sobre a ouvidoria da ANA sao dispostos no Apéndice A.

2. Data de entrada em vigor da Portaria CGU n® 581/2021, que estabelece orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do SisOuv.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao realizado na
Ouvidoria da Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico.

I. Auséncia de publicacao do Relatdrio Anual de Gestao

O Relatério Anual de Gestao constitui instrumento fundamental no diagnéstico do desempenho
dos servicos prestados no ambito das ouvidorias integrantes do SisOuy, de modo a garantir a
transparéncia das acdes e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade por
tais unidades.

Nessa esteira, a Lei n® 13.460/2017 dispde o seguinte a respeito do tema:
Art. 14. Com vistas a realizacéo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, andlisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagoes
encaminhadas por usudrios de servicos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as informacées mencionadas
no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servicos
publicos.

Art. |5. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 deverd indicar, ao
menos:

| - 0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

II - os motivos das manifestacées;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solucoes apresentadas.
Pardgrafo tnico. O relatério de gestdo serd:

| - encaminhado a autoridade mdxima do érgéo a que pertence a unidade de ouvidoria; e
I - disponibilizado integralmente na internet.

Mais recentemente a Portaria. CGU n® 581/2021, norma que estabelece orientacdes
especfficas as unidades do SisOuy, também discorreu sobre o tema:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgdo ou entidade até o primeiro dia do més de
abril de cada ano, abrangendo informacées referentes ao ano anterior.

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:
| - informagbdes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;
Il - 0 nimero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

[l - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;
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IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solucbes adotadas;
V - informacées acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos publicos; e

VI - acoes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acoes para
superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

§ 2° O relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do 6rgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Na Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Bésico foi constatado que a Ouvidoria ndo publica
anualmente seu relatério de gestao com as informagdes minimas previstas na Lei n° 13.460/2017
e na Portaria CGU n® 581/2021, sendo exibido no link informado pela UA no Questionario de
Avaliacao (https://www.gov.br/ana/pt-br/acesso-a-informacao/servicos-de-informacao-ao-cidadao-
sic/colecao-relatorio-anual-sic) apenas um quantitativo de demandas do Servico de Informacdes ao
Cidadao — SIC.

2. Auséncia de formalizacao de fluxos de trabalho

A Unidade informou que nao possui normativo estabelecendo o fluxo padronizado e
documentado de tratamento das manifestacbes na OUV, somente uma visualizacao grafica do
Fluxograma de Recebimento e Tratamento das Manifestacdes apresentada pela UA em Reunido
Técnica e que pode ser verificada na Secao A.9 deste Relatdrio.

Independentemente da forma escolhida (normativo interno ou roteiro institucional, por
exemplo), a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara beneficios para atividades
da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o aumento dos indices de satisfacao, a
melhor interlocucdo com as demais unidades do érgao e a identificacdo, de modo mais agil, de
possiveis gargalos em processos que demandem alteracdes, uma vez que por meio dessa definicao
de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacao desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao, tais como
registro, triagem, andlise preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do SisOuy;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e Simplifique;

C) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da ANA
durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especfficos, tais como, as demandas de ouvidoria
interna e outras a critérios da prépria unidade.

A elaboracdo de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento das
manifestacoes de ouvidoria €, também, uma oportunidade para o realinhamento das competéncias
da unidade (como a atribuicao legal do ouvidor para acompanhar o processo interno de apuragao
de denuncias e reclamacdes dos interessados contra a atuagao da agéncia), da definicio de papéis e
atribuicdes dos atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
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Ademais, a implementagdo do fluxo interno de tratamento referente a este achado guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestagdes contidas nas normas
do Orgao Central do SisOuv, nos Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, bem como a
prestacdo adequada dos servigos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

3. Ferramenta inadequada de encaminhamento das manifestacoes para as unidades internas

Adicionalmente, quanto ao fluxo de tratamento de manifestacoes, conforme visto nas Secoes
A.8 e A9, cabe mencionar que a ouvidoria utiliza o sistema préprio “Préton Digital” para solicitacdo
de subsidios as diversas areas da ANA, visando a adequada resposta das demandas apresentadas
pelos cidadaos.

Nessa esteira, ressalta-se que no perfodo de andlise das manifestacbes constantes da amostra
ainda ndo havia sido disponibilizado integralmente o mddulo de triagem e tratamento na Plataforma
Fala.BR. Contudo, a Portaria CGU n® 581/202 1 trouxe a seguinte previsao nos §§ 1°e 2°doart. |9:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetdo minimo:

(.)

§ 1° A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de manifestacoes para
dreas responsdveis e, no caso de dendncias, para as dreas de apuracdo serd realizado, sempre
que possivel, por intermédio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §1° a unidade de
ouvidoria informard anualmente ao érgdo central do SisOuv as medidas de mitigacéo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servicos, bem
como a justificativa para a manutencdo de ferramenta diversa.

Desse modo, pela inteligéncia do dispositivo, recomenda-se que a OUV utilize exclusivamente
o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, ou, caso se opte por utilizar o sistema
Préton Digital em substituicao aquele, a UA deve apresentar justificativa para tanto.

4. Inexisténcia de pagina com informacoes claras da Ouvidoria no sitio eletronico da ANA

Foi visto na Secao A.7 que na pagina inicial da ANA ha dois submenus relacionados ao tema de
ouvidoria dispostos no menu Canais de Atendimento: “Fale Conosco” e “Ouvidoria”. No entanto,
em nenhum dos dois caminhos ha informacdes claras, atualizadas e precisas dedicadas a OUV,
prejudicando, portanto, a disponibilizacdo dos servicos oferecidos pela unidade, tais como o papel e
as dreas de atuagao da ouvidoria, competéncias, informacdes sobre o Ouvidor e unidades internas
(quando existentes), canais de atendimento, relatorios anuais de gestao, relatdrios estratégicos,
especificos (por determinado assunto) e/ou periddicos, além da legislacdo relacionada ao tema de
ouvidoria.

Desse modo, faz-se necessaria a atualizacao do sitio eletrénico da ANA, a fim de contribuir
com rol de informacdes disponiveis sobre a unidade de ouvidoria e canais de atendimento para
registro e acompanhamento das manifestacdes, além de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do
usuario na navegacao pelas paginas na Internet.
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Para tanto, deve-se observar o disposto no art. 7| da Portaria CGU n® 581/2021, que define
o conteldo minimo das informacdes a serem exibidas nos sitios das unidades do SisOuv:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para colocar em
transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o 6rgdo ou entidade;
e

Il - secdo “ouvidoria”, em que constem informacoes claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;

d) o link de acesso ao “Painel Resolveu?”;

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que informem, quando
cabivel:

|- a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de amostra de conselheiros de
servicos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados, incluidos os algoritmos
utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando cabivel;

f) 0 nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e
g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das manifestacées da ouvidoria.

Além disso, tal achado guarda referéncia na Lein® 12.527/201 | (art. 3°) e Lein® 13.460/2017
(art. 17) e Decreto n® 9.494 (art. 10, IV).

5. Limitacoes ao exercicio de atividades precipuas da ouvidoria

As ouvidorias publicas constituem canal de interacao entre sociedade e Estado, na busca pela
ampliagdo do acesso a informagdo, do direito a manifestagdo dos usuarios dos servicos publicos e
da justica social. No exercicio de atividades precipuas da ouvidoria, previstas na Lei n® 13.460/2017
e na Portaria CGU n® 581/2021, foram constatadas as seguintes fragilidades na UA:

a) Auséncia de atualizacao da Carta de Servicos

A Carta de Servigos ao Usuario € um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos
e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lei n® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usuario
sera objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacao mediante publicacao em sitio
eletrénico do érgao ou entidade na internet”.
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Em consulta ao sftio da ANA, foi encontrada sua Carta de Servigos ao Usuario publicada em
2020, contendo os servicos publicos disponiveis pelo érgao a serem disponibilizados aos usuarios:
https://www.gov.br/ana/pt-br/centrais-de-conteudos/publicacoes/carta_relatorio_ana_ 2020

v6.pdf.

No Questionario de Avaliacao foi informado que nem a OUV e nem a COOUV participam do
processo de atualizacdo da Carta, pois, de acordo com o Regimento Interno da ANA, a competéncia
para revisar a Carta de Servicos € da Geréncia-Geral de Estratégia — GGES. No entanto, o art.
43 da Portaria CGU n® 581/202 | determina que “As unidades do SisOuv atuarao em coordenagao
com os gestores de servico dos orgaos e entidades a que estejam vinculadas na elaboracdo e
atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario”.

De forma a disponibilizar a Carta de Servicos atualizada no Portal da Servicos, a Ouvidoria
da ANA deve promover interlocucao interna e junto aos gestores do portal, conforme dispde a
Portaria CGU n® 581/202 1. Segue a referéncia:

Art. 46. Sem prejuizo da adocdo de outras formas de publicidade, as unidades do SisOuv
deverdo adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servico ao Usudrio junto ao portal
eletronico "gov.br".

Pardgrafo (nico. As unidades do SisOuv manterdo interlocucdo e prestardo apoio aos editores
do portal eletrénico "gov.br" do érgdo ou entidade a que estejam vinculadas, a fim de que os
servicos sejam divulgados e informados:

| - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e
Il - em conformidade com a legislacdo aplicavel, em especial a Lei n° 13.460, de 2017.
encontra-se devidamente atualizada.

Para cada um dos servicos listados, deve-se assegurar as informagdes listadas no art. 45 da
referida Portaria.

Art. 45. Na elaboracdo da Carta de Servicos ao Usudrio, a unidade do SisOuv deverd
assegurar-se de que estejam disponiveis as informacées relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessdrios para acessar o Servico;
lll - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicacdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;

IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizacGo dos servicos;
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Xl - aos mecanismos de comunicagdo com os usudrios;
Xl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamacoes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos, incluidas a
estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e pendentes,
para a realizacdo do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;
XVI - aos elementos bdsicos para o sistema de sinaliza¢do visual das unidades de atendimento;

XVII - as condi¢bes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial
no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XIX - a outras informacées julgadas de interesse dos usudrios.

Assim, a OUV deve incluir em suas rotinas processo periédico de atualizagao e revisao critica
das informacdes constantes na Carta de Servicos da entidade, por meio de rotinas especfficas
instituidas formalmente para essa finalidade.

b) Inexisténcia de avaliacao periddica dos servicos publicos prestados pelo orgao

No Questionario de Avaliacao foi informado pela UA que esta ndo realiza avaliagdo periddica
dos servicos publicos disponibilizados pelo érgao a fim de promover sua melhoria continua.

Tal procedimento vai de encontro o disposto na Lei n° 13.460/2017/, que dispde sobre
participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica, sendo veja-se:

Art. 23. Os érgdos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os servicos
prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usudrio com o servico prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacdo dos servicos;
IV - quantidade de manifestacées de usudrios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servico.

§ 1° A avaliagdo serd redlizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano,
ou por qualquer outro meio que garanta significGncia estatistica aos resultados.

§ 2° O resultado da avdliacdo deverd ser integralmente publicado no sitio do 6rgdo ou
entidade, incluindo o ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagéo dos usudrios
na periodicidade a que se refere o § 1°, e servird de subsidio para reorientar e ajustar os
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servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padroes de
qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usudrio.

Desse modo, entende-se que a avaliacao deve servir como um instrumento para prover
subsidios a reorientacao e ajuste dos servicos prestados, em especial quanto ao cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servicos ao
Usuario, e ainda, a disponibilizacdo de medidas para a melhoria e aperfeicoamento da prestacao do
servico.

c) Reavaliacao da realizacao de acoes de ouvidoria ativa

A Unidade informou que nao realiza trabalho participativo direto com a sociedade nem projeto
voltado ao engajamento do usuario dos servicos prestados pela ANA.

Ressalta-se que a Ouvidoria Ativa € aquela que, adicionalmente as competéncias proprias
das ouvidorias, € incumbida de executar processos de relacionamento com os cidadaos, no
ambito externo e interno, especialmente os usuarios dos servicos e atividades do érgao/entidade
a que pertencem, com o objetivo de promover a maior participagao e controle na avaliacao do
desempenho institucional e na proposicao de diretrizes para a sua atuacao.

A respeito do tema, a Portaria n® 581/2021 recomenda a realizacdo de a¢cdes de ouvidoria
ativa, apontando beneficios e exemplos de utilizacdo. Sendo, veja-se:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv poderd incorporar acoes de
ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usudrios nos canais de participacdo
e controle socidl.

Pardgrafo tnico. Constituem agbes de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participbacdo em eventos e feiras, para prestar orientacées, receber manifestacées, coletar
informacoes e realizar pesquisas junto aos usudrios dos servicos prestados pelos érgdos ou
entidades a que estejam vinculadas;

I - realizacéo de agbes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades de usudrios dos
servicos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam vinculadas, com vistas a prestar
orientacées, receber manifestacées, coletar informagées e redlizar pesquisas e avaliagdo de
servicos com enfoque no publico local;

Il - realizacdo de acées nos locais de prestacdo do servico, com vistas a prestar orientacoes,
receber manifestacoes, coletar informacées e realizar pesquisas e avaliacdo de servicos;

IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usudrio de servico, para prestar

orientacées, receber manifestacées, coletar informagées e redlizar pesquisas e avaliagdo de
Servicos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de engajamento

especificas, para avaliacGo de servicos prestados pelo érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas ou do préprio servico da unidade do SisOuwv.

§ 1° As acoes de ouvidoria ativa poderdo ser realizadas individualmente ou articuladas com
outras ouvidorias do SisOuv.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




Desse modo, no ambito externo, tais acdes contribuem para a promocao de discussoes
pUblicas com os cidadaos a fim fornecer subsidios a decisdes importantes da ANA. Ja no ambito
interno, desenvolvem estudos e projetos voltados a identificacao de areas de tensdes e conflitos
(gargalos e oportunidades) existentes entre a Ouvidoria e demais unidades da Agéncia.

Acredita-se, inclusive, que a realizacdo de acdes de ouvidoria ativa pela UA pode trazer mais
orientagdes e esclarecimentos sobre as competéncias da ANA e os assuntos tratados na Ouvidoria
desta Agéncia, reduzindo o percentual significativo de manifestacdes direcionadas a OUV que nao
sao de competéncia da ANA, conforme detalhado no Apéndice B deste Relatério.

d) Readequacao da infraestrutura de trabalho

Ademais, € importante ressaltar que uma infraestrutura adequada de trabalho € um elemento
essencial para um servico de ouvidoria efetivo. Sem pessoal e sem os recursos de suporte
necessarios, uma ouvidoria tera limitagdes significativas para contribuir para o aprimoramento da
governanca publica.

Na execucao deste trabalho de avaliagao foi perguntado a UA sobre a disponibilidade e a
adequabilidade de pessoal e instalacdes fisicas para o exercicio das atividades de Ouvidoria, inclusive
com relagao ao atendimento presencial.

Conforme detalhado pela UA no Questionario de Avaliagdo, ndo havia pessoal trabalhando na
unidade OUV, Ouvidoria da ANA, devido a falta de Ouvidor naquele momento.

Na COOUV, a equipe era composta pelo Coordenador-Geral Rafael Amaral Tavares,
servidor publico federal da carreira de Analista Administrativo do quadro de pessoal da ANA, e duas
colaboradoras terceirizadas.

Foi informado pela UA que “a composicao atual da forca de trabalho ndo € suficiente ao
cumprimento da missao institucional da Ouvidoria” e acrescentado que “esse ponto merece um
esclarecimento importante. Embora a COOUV seja composta por um Unico servidor e duas
colaboradoras, essas Ultimas dividem suas tarefas entre a unidade da COOUV e a Corregedoria da
ANA. Portanto, ndo ha dedicacao exclusiva as atividades de Ouvidoria por nenhuma das duas. Nao
existem tratativas em curso com a administracao da ANA para adequacio da forca de trabalho, pois
a Diretoria Colegiada da Agéncia aguarda sabatina no Senado Federal e nomeagdo do Ouvidor, cujo
nome ja foi indicado pelo Presidente da Republica desde agosto de 2021, para andlise quanto aos
ajustes no quantitativo”.

A UA informou ainda que ndo existem metas individuais definidas para o servidor e
colaboradoras da COOUYV, bem como nao ha programa regular de treinamento/capacitacdo da
forca de trabalho e nem avaliagao interna periddica da equipe.

Quanto a estrutura fisica disponibilizada pela Agéncia, a UA destacou que nao é suficiente para
a realizacao das atividades institucionais de Ouvidoria. Foi informado no Questionario de Avaliagao
que “a COOUV esta utilizando, de forma improvisada, o espaco fisico de uma sala de reunido,
cedida temporariamente pela Corregedoria. Nao existe identificacio na porta da sala e nem na
intranet sobre o local de funcionamento da COOUV. Ja a OUV, nao dispde de espaco fisico”.

Analisando-se o exposto na resposta da UA a luz do estabelecido nos artigos 8° e 9° da
Portaria CGU n® 581/2021, constata-se que as condicdes de atendimento da Ouvidoria do ANA
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ndo estao adequadas quanto as condicoes de acessibilidade, privacidade e resguardo dos usuarios
manifestantes. Reproduzem-se, in verbis, os citados artigos:

Art. 8° No dmbito do processo de tratamento de manifestacées, as unidades do SisOuv contardo,
sempre que possivel, com instalacoes fisicas adequadas para prestagdo de atendimento
presencial ao manifestante.

Art. 9° Ao redlizar o atendimento presencial, as unidades do SisOuv observardo as seguintes
diretrizes:

| - atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;
I - resiliéncia no trato de situagées ndo previstas;
Il - respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usudrio; e

IV - respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discri¢do, polidez e sigilo quando for dar
tratamento a assuntos com restricdo de acesso.

Conforme recomenda o Manual de Ouvidoria Piblica da CGU (2019), um servico de
ouvidoria deve contar com uma equipe e um espaco adequado, acessivel, bem-sinalizado e
seguro para o atendimento presencial, préximo a entrada do respectivo prédio, em local de facil
acesso e visibilidade. Este espaco deve ser capaz de garantir um acolhimento privativo e de forma
a salvaguardar a identidade do manifestante. O espaco fisico deve contar também com mobilidrio
minimo, equipamentos (telefones, computadores, impressoras) e infraestrutura de conexao.

6. Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacoes de ouvidoria

Para se avaliar o tratamento de fato dado as manifestacoes pela UA, foi gerada uma amostra
aleatéria de 100 manifestacdes, considerando como espaco amostral as 1.345 manifestacoes

cadastradas e concluidas (com resposta conclusiva) constantes da Plataforma Fala.BR do periodo de
16/03/2021 2 31/12/20201.

A amostra foi analisada utilizando-se treze quesitos, divididos em quatro dimensdes distintas:
prazo de atendimento da manifestacdo, satisfacdo do usuario, qualidade no tratamento da
manifestacdo e qualidade da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuagdo da Ouvidoria com
foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a
necessidade de correcdes e, ainda, reconhecer boas praticas.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise dos
quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacao da resposta conclusiva de cada uma
das manifestagdes. A andlise dos treze quesitos foi apresentada por meio de gréficos estatisticos,
considerando o total da amostra gerada (100 manifestacoes).

Ressalta-se que o intuito € demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no
tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao
de resposta totalmente Unico e escorrerto.

Conforme demonstrado no Apéndice B, a avaliacao da resposta conclusiva mostrou um étimo
desempenho acerca do tratamento técnico dado pela UA considerando a amostra examinada. No
entanto, ha a necessidade de a UA observar algumas inconsisténcias identificadas, apontadas a seguir.
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a) Auséncia de alteracao da tipologia da manifestacao

Cabe as unidades de Ouvidoria realizarem a alteracao da tipologia das manifestacdes na
Plataforma Fala.BR sempre que o usuario proceder ao seu registro no tipo equivocado. Para realizar
tal adequacdo, a Ouvidoria deve utilizar como referéncia as definicdes constantes no art. 3° do
Decreto n© 9.492/2018.

Observou-se que a Ouvidoria da ANA nao considerou como rotina a necessidade de
reclassificar as manifestacbes quando necessario, especialmente, de simplifique para solicitacao
(NUP 02303005573202183) e de sugestao para solicitacado (NUP 02303004379202181; NUP
02303009673202189), agdo importante tanto para direcionar corretamente o fluxo de tratamento
da manifestacio quanto para que futuros levantamento gerenciais de informagdes reflitam
corretamente a realidade das demandas recebidas.

b) Auséncia de conteiido minimo na resposta conclusiva

No processo de tratamento da manifestacao, temos a elaboracao da resposta conclusiva pela
unidade de Ouvidoria. Os requisitos principais que devem estar presentes na resposta variam de
acordo com o tipo de manifestacao.

A respeito do tema, a Portaria n® 58 1/202 | estabelece que:

Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

| - no caso de elogio, informacdo sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente
publico ou ao responsadvel pelo servico pablico prestado, e a sua chefia imediata;

Il - no caso de reclamacao, informagdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;

Il - no caso de solicitacdo, informacdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento
a solicitagdo;
IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua adocdo,

informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementacdo, quando couber; e

V - no caso de dendncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

Em relagao a resposta conclusiva de elogio, verificou-se no NUP 0230301 1289202146 que
a UA ndo comunica que o elogio chegou aos envolvidos, apenas agradece o envio da manifestacao,
sem informar sobre o seu encaminhamento e cientificacio ao agente pUblico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendagdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional de
Aguas e Saneamento Basico:

| - publicar o Relatério Anual de Gestéo das atividades da ouvidoria, conforme orientacoes
na Lei n® 13.460/2017 e Portaria CGU n® 581/202 1, submetendo-o a autoridade maxima
do dérgao e publicando-o na pagina do sitio eletronico da ouvidoria;

Il - implementar fluxos internos de tratamento das manifestagdes na ouvidoria, especificando
as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepcao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria;

Il - avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas, ou apresentar a justificativa para a utilizacdo de sistema préprio em substituicao
aquele;

IV - atualizar o sftio eletrdnico a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia do usuario na
navegacao pelas paginas na Internet e a divulgacao das atividades executadas pela unidade,
contribuindo para a promogao da transparéncia ativa;

V - conduzir processo periddico de atualizacdo e revisao critica das informacdes constantes
na Carta de Servicos do 6rgao, por meio de rotinas especfficas instituidas formalmente para
finalidade;

VI - realizar a avaliagdo periddica dos servicos publicos prestados pelo érgao a fim de
subsidiar a reorientacao e o ajuste dos servicos prestados;

VII — realizar agdes ouvidoria ativa a fim de trazer mais orientagdes e esclarecimentos sobre
as competéncias da ANA e os assuntos tratados na Ouvidoria;

VIII' - realizar tratativas junto a alta gestao da ANA, inclusive sustentada pelos resultados
desta avaliacao, com a finalidade de promover a disponibilizacdo de pessoal e estrutura
fisica, que contenha condicdes minimas de trabalho e de atendimento aos usuarios; e

IX - promover a alteragao da tipologia das manifestacdes, quando necessario, para direcionar
corretamente o fluxo de tratamento da manifestacao e elaborar respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de manifestacao, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas.
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CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da ANA, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do érgao
e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestdo na prestagao de servicos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionério de Avaliacdo, a
andlise de amostra das manifestacdes do periodo de |6 de marco a 3 | de dezembro de 2021, bem
como as informacdes coletadas durante as interlocu¢cdes com os gestores da unidade.

Observou-se que a UA possui uma &tima gestdao dos prazos de conclusividade das
manifestacdes. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade
a fim de aperfeicoar a interlocucao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas, promover acdes de ouvidoria ativa e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacao
dos usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliacdo sdo: readequacao de pessoal e espaco fisico da ouvidoria; reducao
do numero de arquivamentos e encaminhamentos a outras unidades de ouvidoria; melhoria da
qualidade das respostas ao cidadao; e ampliacdo das acdes de transparéncia e prestacao de contas
para a Administragao PUblica e para a sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse
modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A * Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.l Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Autarquia sob regime especial

Data de criacao Lei n® 9.984, de 17/07/2000, atualizada pela Lei n° 14.026, de
15/07/2020.

E-mail ouv(@ana.gov.br

Pagina na Internet Inexisténcia de pagina com informacdes claras, atualizadas e precisas da
Ouvidoria.

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR

Endereco ANA

Setor Policial, Area 5, Quadra 3, Bloco 'B', Sala 2|6 Brasilia-DF
CEP: 70610-200
Telefone (61)2109-5487

Ouvidor Cargo Comissionado de Geréncia Executiva (CGE) vago até 13/04/2022,
data em que foi nomeado Ricardo Medeiros de Andrade para exercer o
cargo de Ouvidor-Geral da ANA, com mandato de trés anos.

A.2 Competéncias

Alein® 14.026, de |5 dejulho de 2020, atualiza 0 marco legal de saneamento bdsico e altera
a Lei n® 9.984/2000 (que dispde sobre a criacio da Agéncia Nacional de Aguas), para atribuir a
Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA - as seguintes competéncias:

Art. 4° A atuacdo da ANA obedecerd aos fundamentos, objetivos, diretrizes e instrumentos
da Politica Nacional de Recursos Hidricos e serd desenvolvida em articulacGo com 6érgdos e
entidades publicas e privadas integrantes do Sistema Nacional de Gerenciamento de Recursos
Hidricos, cabendo-Ihe:

| — supervisionar, controlar e avaliar as acbes e atividades decorrentes do cumprimento da
legislacdo federal pertinente aos recursos hidricos;

Il — disciplinar, em cardter normativo, a implementacdo, a operacionalizacdo, o controle e a
avaliacdo dos instrumentos da Politica Nacional de Recursos Hidricos;

il — (VETADO)

IV — outorgar, por intermédio de autorizacdo, o direito de uso de recursos hidricos em corpos de
dgua de dominio da Unido, observado o disposto nos arts. 5°, 6°, /° e 8°%

V - fiscalizar os usos de recursos hidricos nos corpos de dgua de dominio da Unido;
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VI - elaborar estudos técnicos para subsidiar a defini¢do, pelo Conselho Nacional de Recursos
Hidricos, dos valores a serem cobrados pelo uso de recursos hidricos de dominio da Unido, com
base nos mecanismos e quantitativos sugeridos pelos Comités de Bacia Hidrogrdfica, na forma
do inciso VI do art. 38 da Lei n° 9.433, de 1997;

VIl — estimular e apoiar as iniciativas voltadas para a criagdo de Comités de Bacia Hidrogrdfica;

VIIl — implementar, em articulagdo com os Comités de Bacia Hidrogrdfica, a cobranca pelo uso
de recursos hidricos de dominio da Unido;

IX — arrecadar, distribuir e aplicar receitas auferidas por intermédio da cobranga pelo uso de
recursos hidricos de dominio da Unido, na forma do disposto no art. 22 da Lei n° 9.433, de
1997;

X — planejar e promover acoes destinadas a prevenir ou minimizar os efeitos de secas e
inundacées, no dmbito do Sistema Nacional de Gerenciamento de Recursos Hidricos, em
articulacdo com o érgdo central do Sistema Nacional de Defesa Civil, em apoio aos Estados e
Municipios;

Xl - promover a elaboracdo de estudos para subsidiar a aplicacdo de recursos financeiros da
Unido em obras e servicos de regularizacdo de cursos de dgua, de alocagdo e distribuicdo de
dgua, e de controle da poluicdo hidrica, em consondncia com o estabelecido nos planos de
recursos hidricos;

Xl — definir e fiscalizar as condicoes de operacdo de reservatérios por agentes publicos e
privados, visando a garantir o uso multiplo dos recursos hidricos, conforme estabelecido nos
planos de recursos hidricos das respectivas bacias hidrogrdficas;

XIII- promover a coordenagdo das atividades desenvolvidas no dmbito da rede hidrometeorologica
nacional, em articulacdo com érgdos e entidades publicas ou privadas que a integram, ou que
dela sejam usudrias;

XIV - organizar, implantar e gerir o Sistema Nacional de Informacées sobre Recursos Hidricos;

XV - estimular a pesquisa e a capacitacdo de recursos humanos para a gestdo de recursos
hidricos;

XVI - prestar apoio aos Estados na criagdo de 6rgdos gestores de recursos hidricos;

XVII — propor ao Conselho Nacional de Recursos Hidricos o estabelecimento de incentivos,
inclusive financeiros, a conservacdo qudlitativa e quantitativa de recursos hidricos.

XVIII - participar da elaboracdo do Plano Nacional de Recursos Hidricos e supervisionar a sua
implementacdo. (Incluido pela Medida Proviséria n® 2.216-37, de 2001)

XIX - regular e fiscalizar, quando envolverem corpos d'dgua de dominio da Unido, a prestacdo
dos servicos publicos de irrigacdo, se em regime de concessdo, e aducdo de dgua bruta,
cabendo-lhe, inclusive, a disciplina, em cardter normativo, da prestacdo desses servicos, bem
como a fixagdo de padroes de eficiéncia e o estabelecimento de tarifa, quando cabiveis, e a
gestdo e auditagem de todos os aspectos dos respectivos contratos de concessdo, quando
existentes.  (Redacdo dada pela Lei n® 12.058, de 2009)

XX - organizar, implantar e gerir o Sistema Nacional de Informagbes sobre Seguranca de
Barragens (SNISB); (Incluido pela Lei n° 12.334, de 2010)

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA + AGENCIA NACIONAL DE AGUAS E SANEAMENTO BASICO _



XXI - promover a articulagdo entre os drgdos fiscalizadores de barragens; (Incluido pela Lei n°
[2.334, de 2010)

XXII - coordenar a elaboracdo do Relatério de Seguranca de Barragens e encaminhd-lo,
anualmente, ao Conselho Nacional de Recursos Hidricos (CNRH), de forma consolidada.
(Incluido pela Lei n°® 12.334, de 2010)

XXIII'- declarar a situacdo critica de escassez quantitativa ou qualitativa de recursos hidricos
nos corpos hidricos que impacte o atendimento aos usos multiplos localizados em rios de
dominio da Unido, por prazo determinado, com base em estudos e dados de monitoramento,
observados os critérios estabelecidos pelo Conselho Nacional de Recursos Hidricos, quando
houver; e (Incluido pela Lei n° 14.026, de 2020)

XXIV - estabelecer e fiscalizar o cumprimento de regras de uso da dgua, a fim de assegurar
os usos multiplos durante a vigéncia da declaracdo de situagdo critica de escassez de recursos
hidricos a que se refere o inciso XXIIl do caput deste artigo.  (Incluido pela Lei n® [4.026, de
2020)

No tocante a estrutura organizacional, a Resolugao ANA n® 104/2021 aprova o Regimento
Interno da Agéncia e estabelece em seu art. 4° que a ANA tem a seguinte estrutura:

| - Diretoria Colegiada:

a) unidades de suporte a decisdo:

| . Secretaria-Geral - SGE;

2. Procuradoria - PFA;

3. Auditoria Interna - AUD:

4. Ouvidoria — OUV (grifo nosso); e

5. Corregedoria - COR,;

b) unidades de suporte a gestao:

|. Geréncia-Geral de Estratégia - GGES;

2. Assessoria Especial de Metodologias e Avaliacdo - ASMEA; e
3. Assessoria Especial de Mediacdo, Conciliagdo e Arbitragem - ASMCA;
¢) unidades de suporte a representacao:

|. Assessoria Especial Internacional - ASINT;

2. Assessoria Especial de Comunicagao Social - ASCOM;

3. Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares - ASPAR; e
4. Assessoria Especial de Relagdes Institucionais - ASREL.

Il - superintendéncias:

a) Superintendéncia de Apoio ao Sistema Nacional de Gerenciamento de Recursos Hidricos
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SAS;

b) Superintendéncia de Implementacao de Planos, Programas e Projetos - SIP;
¢) Superintendéncia de Planejamento de Recursos Hidricos - SPR;

d) Superintendéncia de Tecnologia da Informagao - STI;

e) Superintendéncia de Gestao da Rede Hidrometeoroldgica - SGH;

f) Superintendéncia de Regulacdo de Usos de Recursos Hidricos - SRE;

g) Superintendéncia de Fiscalizacao - SFI;

h) Superintendéncia de Operacdes e Eventos Criticos - SOE;

i) Superintendéncia de Regulacao de Servicos - SRS;

J) Superintendéncia de Regulacdo Econdmica - SEC; e

k) Superintendéncia de Administracao, Financas e Gestao de Pessoas - SAF
Il - unidades de assessoramento direto:

a) Gabinete do Diretor-Presidente - GAB; e

b) Gabinete dos Diretores - GAB-DIR.

Percebe-se, portanto, que a Ouvidoria (OUV) é uma unidade de suporte a decisdo da Diretoria
Colegiada da ANA, a qual que exerce a administracdo da entidade e é composta de 5 membros
nomeados pelo Presidente da Republica.

Na figura a seguir é esbocado o organograma geral da ANA, retirado do sftio https:/Awww.
gov.br/ana/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/organograma:

AGERICIA HACIONAL B ACLE
| AAHEAUENTS RLRICH
DIRETORIA COLEGIADA - DIREC
GESTAD pECISAD
pa— Gurwior ysbrdn Irimriray s Pl Dy e
m I-E;;‘# ::'::ﬁn—u i T lw::lll-nl!l' Pk Ty m
) 3
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Nos arts. 42 e 43 da Resolucao ANA n® 104/202 | sdo dispostas as competéncias da OUV -
Ouvidoria da ANA - e da COOUV - Coordenacdo de Ouvidoria. Veja-se:

Art. 42. A OUV compete:
| - exercer as atividades de Ouvidoria da ANA;
Il - acompanhar a qualidade e a tempestividade dos servicos prestados pela ANA;

Il - monitorar o processo interno de apuracdo de dendncias e reclamagées dos interessados
contra a atuacdo da ANA;

IV - acompanhar a redlizacdo de audiéncias, consultas piblicas e de outros meios de
participacdo de interessados;

V - informar a Diretoria Colegiada sobre as questoées de maior ocorréncia ou repercussdo,
como forma de subsidiar propostas de melhoria na gestdo administrativa e na execucdo das
atividades institucionais da ANA; e

VI - elaborar o relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da ANA.
Pardgrafo (nico. A OUV estd subordinada a Coordenacdo de Ouvidoria - COOUV.
Art. 43. A COOUV compete:

| - exercer as atividades relativas a Lei de Acesso a Informacdo - LAl, Lein® [2.527, de |8 de
novembro de 201 |;

Il - receber, encaminhar e acompanhar dendncias, reclamacées, elogios ou criticas, referentes
a atuagdo dos orgdos e agentes da ANA no exercicio de suas atribuicdes institucionais;

[l - pbromover as acoes necessdrias ao esclarecimento das reclamacoées de dendncias,

acompanhando sua tramitacdo e respondendo aos cidaddos quanto as providéncias tomadas
pela ANA; e

IV - coordenar a elaboracdo do relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da ANA.

Por fim, as atribuicdes do Ouvidor sao definidas no art. 14| do Regimento Interno - Resolugao
ANA n°® 104/2021, a saber:

Art. 141, Séo atribuicées do Ouvidor-Geral:
| - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela ANA;

Il - acompanhar o processo interno de apuragdo de dendincias e reclamacées dos interessados
contra a atuacdo da ANA;

Il - elaborar o relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da ANA; e
IV - coordenar a gestdo de pessoas da OUV.

No Questionario de Avaliacao foi informado que “apesar da auséncia de Ouvidor nomeado
paraa ANA, a COOUV realiza as atividades de ouvidoria e de coordenagao conforme estabelecido
no Regimento Interno. Por enquanto e informalmente, a COOUV exerce suas atribuicoes sob a
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supervisao do Corregedor Mauricio Abijaodi Lopes de Vasconcellos, que também é a Autoridade
de Monitoramento da LAl na ANA.

E importante esclarecer que, até a terceira etapa deste trabalho “Elaboracao de um
Questionario de Avaliacao e interlocucdes com a UA', o cargo de Ouvidor da ANA encontrava-se
vago, aguardando a aprovacao do Senado Federal do nome indicado pelo Presidente da Republica.
Em |3 de abril de 2022, foi nomeado o senhor Ricardo Medeiros de Andrade para exercer o cargo
de Ouvidor-Geral da ANA, com mandato de trés anos.

A.3 Cargo de Ouvidor de Agéncia Reguladora

ALein® 13.848, de 25 de junho de 2019, dispde sobre a gestao, a organizacao, o processo
decisério e o controle social das agéncias reguladoras. Em seus arts. 22, 23 e 24 sdo estabelecidas
regras sobre atuacao, atribuicoes, escolha e mandato do ouvidor que se aplicam a Ouvidoria da
ANA:

Art. 22. Haverd, em cada agéncia reguladora, | (um) ouvidor, que atuard sem subordinagdo
hierdrquica e exercerd suas atribuicées sem acumulacdo com outras funcoes.

§ 1° Sdo atribuicées do ouvidor:
| - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servicos prestados pela agéncia;

Il - acompanhar o processo interno de apuragdo de dentincias e reclamacoées dos interessados
contra a atuacdo da agéncia;

[l - elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da agéncia.
§ 2° O ouvidor terd acesso a todos os processos da agéncia reguladora.

§ 3° O ouvidor deverd manter em sigilo as informacées que tenham cardter reservado ou
confidencial.

§ 4° Os relatérios do ouvidor deverdo ser encaminhados ao conselho diretor ou a diretoria
colegiada da agéncia reguladora, que poderd se manifestar no prazo de 20 (vinte) dias Uteis.

§ 5° Os relatérios do ouvidor ndo terdo cardter impositivo, cabendo ao conselho diretor ou a
diretoria colegiada deliberar, em Ultima instdncia, a respeito dos temas relacionados ao setor
de atuacdo da agéncia reguladora.

§ 6° Transcorrido o prazo para manifestacdo do conselho diretor ou da diretoria colegiada, o
ouvidor deverd encaminhar o relatério e, se houver, a respectiva manifestagcdo ao titular do
ministério a que a agéncia estiver vinculada, a Cdmara dos Deputados, ao Senado Federal e
ao Tribunal de Contas da Unido, bem como divulgd-los no sitio da agéncia na internet.

Art. 23. O ouvidor serd escolhido pelo Presidente da Republica e por ele nomeado, apds
prévia aprovacdo do Senado Federal, nos termos da alinea “f” do inciso Ill do art. 52 da
Constituicdo Federal, devendo ndo se enquadrar nas hipéteses de inelegibilidade previstas
no inciso | do caput do art. |° da Lei Complementar n° 64, de |8 de maio de 1990, e ter
notdrio conhecimento em administracdo publica ou em regulacdo de setores econémicos, ou
no campo especifico de atuacdo da agéncia reguladora.
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§ 1° O ouvidor terd mandato de 3 (trés) anos, vedada a reconducdo, no curso do qual somente
perderd o cargo em caso de rentincia, condenacdo judicial transitada em julgado ou condenacdo
em processo administrativo disciplinar.

§ 2° E vedado ao ouvidor ter participacdo, direta ou indireta, em empresa sob regulacdo da
respectiva agéncia reguladora.

§ 3° O processo administrativo contra o ouvidor somente poderd ser instaurado pelo titular do
ministério ao qual a agéncia estd vinculada, por iniciativa de seu ministro ou do Ministro de
Estado da Controladoria-Geral da Unido, em decorréncia de representacdo promovida pelo
conselho diretor ou pela diretoria colegiada da respectiva agéncia.

§ 4° Ocorrendo vacancia no cargo de ouvidor no curso do mandato, este serd completado por
sucessor investido na forma prevista no caput, que exercerd o cargo pelo prazo remanescente,
admitida a reconducdo se tal prazo for igual ou inferior a 2 (dois) anos.

Art. 24. O ouvidor contard com estrutura administrativa compativel com suas atribuicoes e
com espaco em canal de comunicagdo e divulgacdo institucional da agéncia.

Percebe-se que o Ouvidor da ANA deve ser escolhido pelo Presidente da Republica e por
ele nomeado, apds prévia aprovacao do Senado Federal, devendo ndo se enquadrar nas hipdteses
de inelegibilidade e ter notdrio conhecimento em administracao publica ou em regulacao de
setores econdmicos, ou no campo especifico de atuacdo da agéncia reguladora. Em 13/04/2022,
foi nomeado Ricardo Medeiros de Andrade para exercer o cargo de Ouvidor-Geral da ANA, com
mandato de trés anos.

A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da ANA, nao foram identificados normativos especificos relacionados ao
tema de ouvidoria, com excecdo da retromencionada Resolugao ANA n® 104/2021, que aprova
seu Regimento Interno, normativo de cunho geral que abrange diversos temas internos da agéncia
reguladora.

Ademais, foi informado no Questionario de Avaliacado que nao existem normativos em
processo de implantacdo e/ou atualizacdo.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme detalhado pela UA no Questionario de Avaliagdo, nao havia pessoal trabalhando na
unidade OUV, Ouvidoria da ANA, devido a falta de Ouvidor naquele momento.

E importante relembrar que, até a terceira etapa deste trabalho “Elaboracdo de um
Questiondrio de Avaliagdo e interlocucdes com a UA', o cargo de Ouvidor da ANA encontrava-se
vago, aguardando a aprovacao do Senado Federal do nome indicado pelo Presidente da Republica.
Em 13/04/2022, foi nomeado Ricardo Medeiros de Andrade para exercer o cargo de Quvidor-
Geral da ANA, com mandato de trés anos.

Na COOUV, a equipe ¢ composta pelo Coordenador-Geral Rafael Amaral Tavares, servidor
publico federal da carreira de Analista Administrativo do quadro de pessoal da ANA, e duas
colaboradoras terceirizadas.

Foi informado pela UA que “a composicao atual da forca de trabalho nao é suficiente ao
cumprimento da missao institucional da Ouvidoria” e acrescentado que “esse ponto merece um
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esclarecimento importante. Embora a COOUV seja composta por um Unico servidor e duas
colaboradoras, essas Ultimas dividem suas tarefas entre a unidade da COOUV e a Corregedoria da
ANA. Portanto, ndo ha dedicacao exclusiva as atividades de Ouvidoria por nenhuma das duas. Nao
existem tratativas em curso com a administracdo da ANA para adequacio da forca de trabalho, pois
a Diretoria Colegiada da Agéncia aguarda sabatina no Senado Federal e nomeacao do Ouvidor, cujo
nome ja foi indicado pelo Presidente da Republica desde agosto de 2021, para andlise quanto aos
ajustes no quantitativo”.

Nao existem metas individuais definidas para o servidor e colaboradoras da COOUYV, bem
como nao ha programa regular de treinamento/capacitacdo da forca de trabalho e nem avaliagao
interna periédica da equipe.

Além disso, a estrutura fisica disponibilizada pela Agéncia ndo é suficiente para a realizagao
das atividades institucionais de Ouvidoria. Foi informado no Questionario de Avaliacao que “a
COOUV esta utilizando, de forma improvisada, o espaco fisico de uma sala de reunido, cedida
temporariamente pela Corregedoria. Nao existe identificacdo na porta da sala e nem na intranet
sobre o local de funcionamento da COOUV. Ja a OUV, nao dispde de espaco fisico”.

Por fim, o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) da ANA é um canal vinculado a COOUV
e a equipe que trata manifestacdes de ouvidoria € mesma que cuida de pedidos da LAI.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento informados pela UA no Questionario de Avaliacao sao os seguintes:
* Plataforma Fala.BR;
* atendimento presencial;
e atendimento telefonico:
* correspondéncia e
* e-malil.

Segundo a UA, toda manifestacao recebida pelos canais atendimento presencial, atendimento
telefénico e e-mail sdo registradas na Plataforma Fala.Br. No entanto, os canais de atendimento
disponibilizados a sociedade nao sao divulgados internamente na Agéncia.

Em relacdo ao atendimento presencial, a UA informou que este é feito diretamente pela
COOUV de forma centralizada, na sede da ANA. A Agéncia ndo possui escritdrios ou representacoes
em outros locais do pals.

A UA informou, ainda, que o canal 0800 725 22 55 da ANA ¢ especifico para duvidas quanto
ao cadastro ou pedido de outorga. Eventualmente, ocorre ligacao de usuario desejando falar com
alguma outra area. Nesse caso, a atendente transfere a ligacio para o ramal do setor competente.
Portanto, esse "0800" é um canal de comunicacgdo direto com a Coordenacio de Cadastro, da qual
a COOUV nao participa.

Ademais, ndo existe fluxo formalizado na Agéncia sobre manifestagdes de Ouvidoria que
eventualmente possam chegar por outras areas.
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A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial da ANA ha dois submenus relacionados ao tema de ouvidoria dispostos no
menu Canais de Atendimento: “Fale Conosco” e “Ouvidoria”. Estes sao encontrados em dois
caminhos no referido sitio:
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No entanto, o menu “Ouvidoria” direciona para o sitio da Plataforma Fala.BR e o menu “Fale
Conosco” exibe icones dos tipos de manifestacao de ouvidoria e de pedido de acesso a informacao
que também direcionam para a Plataforma Fala.BR. Logo, conclui-se que UA ndo possui pagina
propria dentro do sftio da ANA; ndo ha informacdes claras, atualizadas e precisas, por exemplo,

sobre base legal, competéncias, areas de atuacao, canais de atendimento ao usuario ou relatorios
da Ouvidoria no sitio da ANA.
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A.8 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a Plataforma Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no art. |6 da referida norma.

Ha sistema proprio que auxilia o tratamento e a tramitacdo interna das manifestacoes
denominado sistema Préton Digital (semelhante ao sistema SEI) sem integracdo a Plataforma Fala.BR.

O intercdmbio de informagdes entre a Plataforma Fala.BR e o sistema proprio é feito
manualmente. Foi informado pela UA que “nao existe um cronograma para integracao de sistema
proprio de tratamento das manifestacdes de ouvidoria ao Fala.Br.

O que existe é a intencao por parte da COOUV de utilizacdo unicamente do sistema Fala.Br
para tratamento e tramitacao, interna e externamente, de todas as manifestacdes. Apesar de nao
ter uma data especffica para o inicio, a expectativa € de que a partir do segundo semestre de 2022,
a COOUV escolha uma ou duas unidades da ANA como projeto piloto antes da adeséo total.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que ndo ha sistemas ou
painéis de gerenciamento de fluxos ou pesquisa de satisfacao, além da pesquisa na prépria Plataforma
Fala.BR. Também ndo ha a utilizacdo de dados coletados em sistemas para o aprimoramento de
fluxos no ambito da Ouvidoria.

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Ainda ndo existe um normativo estabelecendo o fluxo padronizado e documentado de
tratamento das manifestacdes na OUV.

Contudo, a UA encaminhou uma visualizagdo gréafica do Fluxograma de Recebimento e
Tratamento das Manifestagdes de Ouvidoria e informou no Questionario de Avaliacao que possui a
seguinte sistematica de tratamento das manifestacdes na unidade:

Recebimento da Anhlise pela Recebiments das dywaliag b das Envwiis da rosposta
Manifestacio COOUV respostad revpostas pels 50 uBubnio
OO

A ANA
|. Recebimento da manifestacdo pela equipe da COOUV (pelo servidor ou pelas

colaboradoras terceirizadas) utilizando a Plataforma Fala.Br;

Il. Triagem das manifestacoes por assunto/area técnica/tipo de manifestacao realizada pelas
colaboradoras terceirizadas:;

IIl. Encaminhamento das manifestacdes por e-mail ao Coordenador de Ouvidoria, com
as sugestoes das colaboradoras de tramitagao aos setores competentes ou sugestoes de
respostas aos usuarios;

IV. Tratamento das manifestacoes de ouvidoria pelo Coordenador de Ouvidoria;
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V. Tramitacao, via sistema Préton Digital, das manifestagcdes as areas técnicas, para analise e
resposta. No caso de dlvidas sobre o setor competente para analisar determinado assunto,
a COQOUV estabeleceu uma interacao com as demais unidades da Agéncia, selecionando
um ponto focal em cada setor. A ANA possui em seu quadro de pessoal um corpo técnico
bastante qualificado, com uma quantidade expressiva de mestres e doutores, o que contribui
para respostas completas, porém, numa linguagem cidada. Servidores de todas as areas
comprometidos com a atividade de ouvidoria;

VI. Acompanhamento dos prazos legais de respostas pela equipe da COOUV via sistema
Préton Digital;

VII. Tramitacdo das respostas das areas técnicas para a COOUV, via sistema Préton Digital;

VIII. Avaliacdo das respostas pelo Coordenador de Ouvidoria, analisando se a explicacao/
resolugdo apontada/informagao prestada pela area técnica realmente atendeu a manifestacao
do usuario, com linguagem adequada; e

IX. Encaminhamento das respostas pelas colaboradoras terceirizadas utilizando a Plataforma
Fala.Br.

Em relacdo ao uso de painéis de monitoramento, a UA informou que faz acompanhamento
dos dados, principalmente, do Painel Resolveu? e do Painel Lei de Acesso a Informacio. Segundo
a UA, “de posse dos dados e estatisticas gerados por esses sistemas, conseguimos melhorar os
tratamentos e os fluxos das manifestacoes”.

A.10 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de Protecao de
Dados Pessoais (LGPD), Lei n® 13.709/2018 e, especificamente, o Decreto n® 10.153/2019 — que
estabelece salvaguardas de protecao a identidade do denunciante — a UA informou que, como
regra, encaminha as manifestacoes de ouvidoria as dreas técnicas pelo sistema proprio Préton Digital
apenas com a identificagao do nimero de protocolo no Fala.Br.

Conforme esclarecido pela UA, se apresentadas justificativas pertinentes pelas areas técnicas
que demandem a COQOUV informagdes como nome do usuario, e-mail ou contato telefénico, por
exemplo, esses dados poderao ser disponibilizados (exceto no caso de dendncia obviamente).

AANA criouem 202 | a Comissao da Lei Geral de Protecao de Dados, da qual o Coordenador
de Ouvidoria € membro. A area de tecnologia da informacdo da ANA esté trabalhando no sentido
de adquirir ferramentas que possibilitem a pseudonimizacao de forma segura.

Segundo a UA, enquanto esse procedimento ndao € implementado de forma efetiva, a
COOUV, ndo sé no caso de denlincias, mas como em todas as manifestacdes de ouvidoria, executa

o tratamento de dados pessoais dos usuarios em observancia as normas gerais da Lei n® 13.709,
de 14 de agosto de 2018.

A.ll Carta de Servicos ao Usuario

A Carta de Servicos ao Usuario é um documento elaborado por uma organizacao publica que
visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos
e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.
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A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacido sustentada em
principios fundamentais, tais como participacao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios t€m como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lein® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do
orgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sftio da ANA, foi encontrada sua Carta de Servigos ao Usuario publicada em
2020, contendo os servicos publicos disponiveis pelo érgao a serem disponibilizados aos usuarios:
https://www.gov.br/ana/pt-br/centrais-de-conteudos/publicacoes/carta_relatorio_ana_ 2020 _

v6.pdf.

No Questionario de Avaliacao foi informado que, de acordo com o Regimento Interno da
ANA, a competéncia para revisar a Carta de Servicos é da Geréncia-Geral de Estratégia — GGES.
Portanto, nem a OUV e nem a COOUV participam do processo de atualizacao da Carta.

A.12 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informacao

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que a COOUYV é responsavel
pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacao — LAI
(Lein® 12.527/2011).

A solicitacio de acesso a informacao é realizada por meio da Plataforma Fala.BR. No sitio
eletronico da ANA é informado endereco para atendimento presencial, telefone e o correio

eletrénico para orientacdo e esclarecimentos relacionados a pedidos amparados pela Lei n°
12.527/201 1.

A.I3 Principais Dificuldades na Execucao das Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foi explicitado pela UA que a maior dificuldade identificada na
gestao de ouvidoria da ANA sem dlvida era a auséncia de Ouvidor na Agéncia.

A.14 Oportunidades de Melhorias nas Atividades de Ouvidoria

No Questionario de Avaliacao foram explicitadas pela UA que as oportunidades de melhoria
nas atividades de ouvidoria poderao advir quando a COOUV encaminhar a Diretoria Colegiada o
Relatério de Monitoramento e Avaliacao de Ouvidoria da ANA (referente a este questionario) e o
Relatério de Maturidade em Ouvidoria Piblica, ambos elaborados pela CGU.

A.15 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamagoes, elogios, pedidos de simplificacdo e,
mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem
diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/
resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinamica
e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
a entidade como ANA — Agenoa Nacional de Aguas e o periodo de 16/03/202 (data de entrada
em vigor da Portaria CGU n® 581/2021, que estabelece orientacbes para o exercicio das
competéncias das unidades do SisOuv) a 31/12/2021°:
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3. Aconsulta foi realizada em 10/02/2022. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem
resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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Apéndice B *Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem € obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes validas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacdes na qual a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é suficiente para

atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos da

Plataforma Fala.BR, bem como a andlise dos resultados encontrados.

B.l Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestacdes recebidas pela UA
no perfodo 16/03/2021 a 31/12/2021, era composta de |.345 manifestacdes respondidas, sendo

divididas nos seguintes tipos:

TIPO DE _
MANIFESTACAO QUANTIDADE

Comunicacao 228
Denuncia 242
Elogio 7

Reclamacdo 459
Simplifique 3

Solicitagdo 380
Sugestao 26

1345

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir de um total de 100 manifestacoes,
a partir de uma amostra inicial de 1.345, tendo sido realizados os seguintes passos:

|) Exportacdo de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
16/03/2021 (data de entrada em vigor da Portaria CGU n® 581/2021, que estabelece
orientagdes para o exercicio das competéncias das unidades do SisOuv) a 31/12/2021,
com resposta conclusiva;

2) Célculo da proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no nUmero total de
manifestacoes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporgao para o total de |00 manifestacoes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Célculo do quantitativo das manifestacoes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado pois o nimero de manifestacdes Simplifique € consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a analise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacao para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de |00;

5) Selecao das manifestagdes baseada na distribuicdo equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestacdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extragao inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situacao

* Tipo Manifestacao

* Tipo Resposta

* Descricao Resposta

. Orgéo de Origem

* Nome érgao

* Descricao Resposta

* Descricao Manifestacao
* Data da Resposta

* Pergunta Satisfagcao

* Resposta Satisfacao

* Data da Resposta Satisfacdo
* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacao (dendncia, elogio, reclamacao, solicitagao, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representagao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuacao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas pelos usuarios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. |6 da Lei n®
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracido publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacoes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: |)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementagao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogagao na Plataforma Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.
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b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagées constantes do
Painel Resolveu!?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizacdo
da pesquisa de satisfacao sempre que lhe € enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que € possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sao descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestagao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/1/ e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |8, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes
Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a
9° da IN Conjunta MP/CGU n° |/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas
abaixo:

I. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da comunicagdo contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento das unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

9. A resposta da reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a adocdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'l. Aresposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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I2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

I3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgdo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favoravel?

B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base manifestacoes cadastradas
e concluidas no ano de 2021 constantes da Plataforma Fala.BR do periodo de 16/03/2021 a
31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas
em que a ouvidoria se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacao,
apresentando solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidaddo. Tal extracdo resultou em
um total de 1.345 manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestagdes recebidas pela ANA no perfodo analisado foram extraidas 100
manifestacdes, conforme grafico abaixo:

Distribuicdo por Tipo de Manifestacdo

1,83%

28,258 O Comunicacso

W Cenlncia
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0,52%

34,12%
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TIPO DE _ QUANTIDADE NA
MANIFESTACAO AMOSTRA ALVO

Comunicagao |7
Denuncia 18
Elogio |

Reclamacao 33
Simplifique |

Solicitacdo 28
Sugestdo 2

| some | 100

A seguir é mostrada uma sintese dos cinco principais assuntos abordados na amostra®, obtidos
a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR:

Lista dos Principais Assuntos

Aguz I -5
Abastecimento NG 25
Saneamento Basico Urbano | &
Cadastro [ S

Atendimertc [N 2
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B.3 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conforme andlise das manifestacdes, cada manifestacao foi avaliada segundo um questionario
com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®.

Pergunta 1

1. AUA cumpriu o przo de resposta de3l dias,
porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 500 60% V0% 80 90% 100%

mSim mNao

4. Nota-se que estes valores sdo os assuntos preenchidos pelo cidadao e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.

5. Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo hé informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado.
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Como se percebe no grafico da Pergunta |, a UA respondeu todas as manifestacoes contidas
na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2. Mo caso de resposta a pesquisa de sstisfacdo, o L

cidaddn frou saisfeitofa) com o atendim ento
prestado?

I T T T T 1
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No gréfico referente a pergunta 2, observa-se que 64% das 100 manifestagdes examinadas
nao tiveram as suas respectivas pesquisas de satisfacdo respondidas. O discriminante N/A se refere
as comunicagdes, em que nao se é possivel ao usudrio responder a uma pesquisa de satisfacao.

Pergunta 3

3. O campo "Asunto” da manifestacdo foi I

preenchido corretamente?

D?‘ﬁ 1D31'1 2D31': 3D31'1 4D31'1 5D31'1 EDE“& ?DB’& ED?‘& EDB’& 1DD31':
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Pergunta 4

—

O 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

4. & manifeztacao foil classficada corretamente (tipo
da manifestacao) ?

WSm mMNao mNA

Pergunta 5

5. Asinformacdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% V0% BO% 90% 100%

mSim mMN3o mNA
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Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 sdo autoexplicativos. Todos mostram um bom desempenho
no preenchimento do campo Assunto, na classificacao adequada da tipologia da manifestacao e na
clareza e objetividade das respostas. Nas Perguntas 4 e 5, o N/A se refere as comunicagdes, em
que nao é permitida reclassificacdo pela ouvidoria e ndo é possivel a comunicacdo direta com o
manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda.

Pergunta 6

£. A owvidoria esclareceu que o assunto ndo era de
suacompeténcia e informou qual drgdo externo
a0 e-0uv s im responsavel pelo tema?
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No gréfico da Pergunta 6, observa-se que quase 70% das manifestacbes examinadas nao
eram de competéncia da ANA, mas foi dado o devido esclarecimento, orientando o cidaddo qual o
canal mais adequado para a demanda. Em apenas 3 | manifestacoes das | 00 examinadas os assuntos
eram, de fato, da competéncia da ANA e, portanto, enquadram-se no discriminante N/A.

Pergunta 7

sobre as providéncias adotadas 2o seu
encaminhamento & unidades apuraoris
competentesou a justficativa para o seu
arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% BO0% 90% 100%
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Na avaliacdo geral foi observada que, num total de |7 comunicacdes analisadas na amostra,
todas contém informacao sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.

Pergunta 8

B. Aregposta da dendncia contém infor macao

sobre as providéncias adotadas o seu

encamnhamento & undades courzorizs [
competentesou a justficativa para o seu

arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%
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Nessa esteira, o gréfico da Pergunta 8 demonstra que dentre as manifestacdes consideradas
denuncias, no total de |8, todas contém informacao sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento.

Pergunta 9

4. Aresposta da reclamacdo prestou

esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
I T T T T T T T T T 1
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Pergunta 10

10. A respostadasolictacZode provicencas [

explica sobre a adocan da providéncia solickada
ou justifica sua impossibiidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO0% 90% 100%
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Os gréficos das Perguntas 09 e |0 demonstram que todas as manifestacdes do tipo reclamacao
(total de 33) e solicitacdo de providéncia (total de 28) prestaram esclarecimentos ao cidadao acerca
do fato reclamado e explicaram sobre a adogdo da providéncia solicitada ou justificaram sua
impossibilidade de atendimento.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contem manifestacan
acerca da possibilidade de adocdo da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% BO% 90% 100%
N/A mSim mNZo
No grafico da Pergunta ||, € importante esclarece que as duas sugestdes analisadas, na

verdade, sao manifestacdes do tipo solicitacao e, por isso, enquadram-se no discriminante N/A.
No entanto, apesar de UA ndo ter alterado a classificacao de sugestdo para solicitacao, a resposta
fornecida traz informagao sobre a adogao da providéncia solicitada ou justifica a impossibilidade do
seu atendimento.
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Pergunta 12

12. & regposta do elogio informou sobre a ciéncia

a0 agerte pibiico ou 20 responsivel peioservico

publco prestado e a sua chefia mediata?
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Na avaliagdo do Unico elogio analisado, a QOuvidoria ndao forneceu resposta conclusiva
informando sobre o seu encaminhamento e cientificagao ao agente publico ou ao responsavel pelo

servico publico prestado, e a sua chefia imediata, conforme determina o art. 19, da Portaria CGU
n° 581/2021.

Pergunta 13

13. A regposta do Smplfique seguiu corretamente
o fluxo de tratamento?

I T T T T 1
0% 20% 4% B60% BO% 100%
M/% mSm mNao

No grifico da Pergunta |3, é importante esclarece que o Unico simplifique analisado, na
verdade, é uma manifestacao do tipo solicitacdo e, por isso, enquadra-se no discriminante N/A.
No entanto, apesar de UA ndo ter alterado a classificacdo de simplifique para solicitacdo, a resposta
fornecida traz informacao sobre a adocao da providéncia solicitada ou justifica a impossibilidade do
seu atendimento.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela ouvidoria para a
manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise de mérito e tratamento
apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o
resultado das avaliacoes:

Avaliacdo da Resposta Conclusiva

—

Avaliacdo do tratamento técnico (meérito) dado
pela U4 para a manfestacao

O 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% S90% 100%

m Adequadc m Parciaimente Adequado nadequado  minexstente

6. Definida como a decisao administrativa final na qual o érgao ou a entidade plblica se manifesta acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestagao, apresentando
solucdo ou comunicando sua impossibilidade ao cidadao.
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Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestacio em andlise, informando as providéncias adotadas e encaminhamentos devidos,
e esclarecendo ao cidadao todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacao em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado,
ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas
traz todos os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacao
em analise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um procedimento errbneo ou
intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto €, nao foi dada no prazo
legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréficodaAvaliacao da Resposta Conclusivademonstra que 969 daamostrade manifestacoes
teve avaliacao Adequada pela equipe de avaliacao acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria
avaliada considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das |00 manifestaces, especificada por tipo, bem como a avaliagdo final
de cada uma, configura a chamada Analise Individual das Manifestacoes’. Ressalta-se que o
intuito &€ demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma
delas, nao sendo a andlise realizada pela equipe da OGU um padrao de resposta totalmente Unico
e escorreito.

Apéndice C * Manifestacao da Unidade e Analise da Equipe de Avaliacao

Apdbs encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficion® 5955/2022/CGOUV/OGU/CGU,
em 08/07/2022, foi dado um prazo quinze dias para a UA se manifestar acerca das constatacoes
encontradas.

Durante a reuniao de busca conjunta de solucdes, realizada em |15/07/2022, foram discutidos
os achados encontrados e as recomendagdes sugeridas, oportunidade em que a ouvidoria avaliada
informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio n® 01/2022/OUV/ANA, datado de 20/07/2022,
no qual sdo feitas consideracdes da ouvidoria da ANA em face do teor das recomendagdes do
Relatério Preliminar de Avaliacao, apresentadas de forma resumida a seguir:

Recomendacao | - Publicar o Relatorio Anual de Gestao das atividades da ouvidoria, conforme
orientacoes na Lei n° 13.460/2017 e Portaria CGU n° 581/2021, submetendo-o a autoridade maxima
do drgao e publicando-o na pagina do sitio eletronico da ouvidoria.

A respeito da Recomendacao | do Relatorio Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

7. Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versao do relatério preliminar.
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“Esta Ouvidoria ird atender as orientacées constantes na Lei n° 13.460/2017 e Portaria CGU
n°581/2021".

Recomendacao Il - Implementar fluxos internos de tratamento das manifestacoes na ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos
de recepcao, analise e tratamento das demandas de ouvidoria.

Arespeito da Recomendacao Il do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“|@ iniciamos a implementacdo de fluxos de trabalho, considerando todas as etapas, conforme
descrito na recomendagdo (Ver Fluxograma Manifestagdo Ouvidoria ANA anexo)”.

Fluxograma Manifestagio Ouvidoria ANA *"Afﬁ
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Recomendacao Il - Avaliar a utilizacao do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n° 581/202l, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicacao de informacoes sensiveis em outros sistemas,
ou apresentar a justificativa para a utilizacao de sistema proprio em substituicao aquele.

A respeito da Recomendacao Il do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

‘A Ouvidoria da ANA utiliza a Plataforma Fala.BR para todas as atividades de triagem e
tratamento das manifestacées recebidas.

Identificada a necessidade de envolvimento de dreas interna da Agéncia, utiliza-se o Sistema
de Gestdo Eletrénica de Documentos — PROTON DIGITAL, em uso nesta Agéncia desde
novembro de 2002. Trata-se de instrumento de uso obrigatério a todos os servidores, que
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possui controle de movimentacdo, controle de resposta, autuacdo de processos administrativos,
monitoramento, entre outras, inclusive possibilitando o tratamento de informacdes sensiveis”.

Recomendacao IV - Atualizar o sitio eletronico a fim de ampliar a acessibilidade e a experiéncia
do usuario na navegacao pelas paginas na Internet e a divulgacao das atividades executadas pela
unidade, contribuindo para a promocao da transparéncia ativa.

Arespeito da Recomendacao IV do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“|d iniciamos o processo de atualizagdo da pdgina da Ouvidoria no sitio eletrbnica da ANA'".

Recomendacao V - Conduzir processo periodico de atualizacao e revisao critica das informacoes
constantes na Carta de Servicos do drgao, por meio de rotinas especificas instituidas formalmente
para finalidade.

A respeito da Recomendacgao V do Relatorio Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“‘De acordo com o que estabelece o Regimento Interno da ANA, em seu art. 48, inciso VI,
cabe a Coordenagdo de Governanca Corporativa — COGOV da Geréncia-Geral de Estratégia
— GGES, a revisdo da Carta de Servicos da ANA. O processo de revisdo envolve todas as dreas
da Agéncia”.

Recomendacao VI - Realizar a avaliacao periodica dos servicos publicos prestados pelo drgao a fim
de subsidiar a reorientacao e o ajuste dos servicos prestados.

A UA ndo teceu comentarios diretamente relacionados a essa Recomendacao VI do Relatério
Preliminar, que trata da avaliacao periddica dos servicos publicos prestados pela ANA.

Recomendacao VIl - Realizar acoes ouvidoria ativa a fim de trazer mais orientacoes e esclarecimentos
sobre as competéncias da ANA e os assuntos tratados na Ouvidoria.

Arespeito da Recomendacdo VIl do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“E intengdo desta Ouvidoria, realizar acées de ouvidoria ativa, entretanto, devido a falta de
equipe designada, ainda ndo foi possui iniciar os trabalhos”.

Recomendacao VIII - 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 condicoes minimas de trabalho e de atendimento aos usuarios.

Arespeito da Recomendacao VIl do Relatério Preliminar, a UAteceu os seguintes comentarios:

“Iratativas para fortalecer a capacidade operacional da Ouvidoria jé foram iniciados. Quanto
a estrutura fisica, informo que esta Ouvidoria atualmente ocupa as salas 112, 114 e |16 no
Bloco M (edificio sede) da ANA".
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Recomendacao IX - Promover a alteracao da tipologia das manifestacoes, quando necessario, para
direcionar corretamente o fluxo de tratamento da manifestacao e elaborar respostas conclusivas
compativeis com cada tipo de manifestacao, a fim de corrigir as inconsisténcias identificadas.

Arespeito da Recomendacao X do Relatério Preliminar, a UA teceu os seguintes comentarios:

“|a estamos adotando procedimentos para avaliar, e quando necessdrio, alterar as tipologias
das manifestacoes”.

Analise da Equipe de Avaliacao

O Quvidor da UA consignou no Oficio n® 01/2022/OUV/ANA que “gostaria de agradecer
e parabenizar a vossa equipe pelo minucioso trabalho de avaliagdo desta Ouvidoria, ao tempo

em que informo que, apds ter sido indicado e sabatinado pelo Senado Federal, fui nomeado pelo
Exmo. Sr. Presidente da Republica no dia |3de abril de 2022, Ouvidor-Geral da ANA',

Dada a informacdo de providéncias em curso pela UA quanto aos achados apontados no
Relatério Preliminar, sem efetiva comprovacao da implementacao integral das acdes, a OGU reitera
todas as recomendacdes realizadas e realizara o monitoramento das providéncias, por meio de
comunicacao oficial e/ou realizagao de reuniao com os gestores, de modo a verificar a atual situagao
da implementacao dessas recomendagdes em questao.

Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e individualizacao dos beneficios
financeiros ou nao-financeiros efetivamente identificados durante monitoramento de providéncias,
a fim de propor sua contabilizacido conforme alcada deciséria da OGU.
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