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PLANEJAMENTO DE MELHORIAS DA CARTA DE SERVICOS DA ANP

1. APRESENTACAO

A Pesquisa de Satisfacdo da Carta de Servigos da Agéncia Nacional do Petroéleo, Gas
Natural e Biocombustiveis (ANP) permitiu identificar percepg¢des, dificuldades e sugestdes dos
usuarios em relacdo a forma de localizagdo, organizacdo e compreensdo dos servigos
disponibilizados pela Agéncia.

A partir dos resultados obtidos na pesquisa e das entrevistas realizadas com
participantes que se disponibilizaram a contribuir com a etapa complementar, foram
identificadas oportunidades de aprimoramento da Carta de Servicos, especialmente
relacionadas a facilidade de localizacdo dos servigos, clareza das informagdes, organizacdo dos
conteudos e acesso a ferramenta.

Com base nesses resultados, foi elaborado o presente planejamento, que redne cinco
acoes iniciais de melhoria a serem avaliadas e implementadas de forma gradual, considerando
a viabilidade técnica, a necessidade de participagdo das areas responsaveis e 0s recursos
disponiveis.

2. OBJETIVO

0 planejamento tem como objetivo orientar as a¢ées iniciais de aprimoramento da Carta
de Servigos da ANP, buscando tornar a ferramenta mais clara, acessivel, organizada e facil de
utilizar.

As agbes propostas procuram responder diretamente as principais dificuldades e
sugestdes identificadas pelos usuarios, priorizando melhorias que possam facilitar a localizagao
dos servigos e a compreensdo das informagoes disponibilizadas.

3. DIRETRIZES PARA A IMPLEMENTACAO

A implementacdo das melhorias devera considerar:

e asnecessidades identificadas pelos usuarios na pesquisa;

e aviabilidade técnica das alteragdes no portal da ANP;

e avalidacdo dos contetidos pelas areas responsaveis;

e apossibilidade de implementacao gradual das a¢des;

e anecessidade de manutencdo e atualizacdo dos conteudos;

e apriorizacdo de melhorias que possam gerar impacto direto na experiéncia do
usuario.

As ag¢des poderao ser ajustadas durante o processo de implementacgdo, conforme as
avalia¢des técnicas e institucionais realizadas pelas areas envolvidas.
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4. PLANEJAMENTO DAS MELHORIAS

4.1 Melhorar a Busca dos Servicos
1) Como sera feito
e Avaliar como o usudario encontra atualmente os servigos na Carta.
e Identificar dificuldades na localizacdo dos servicos.
e Criar ou aprimorar uma pesquisa rapida, com acesso mais visivel.

e Permitir que o usuario pesquise ndo apenas pelo nome oficial do servigo, mas também
por termos relacionados a sua necessidade.

e Avaliar a utilizagao de filtros por tema ou atividade.

e Apresentar os resultados acompanhados de uma breve descricdo para facilitar a
identificacdo.

2) Ideias

A ferramenta poderd utilizar uma abordagem orientada a necessidade do usuario, por meio de
um campo como:

“0 que vocé precisa?”
0 usudrio podera realizar pesquisas utilizando expressdes como:
e “Quero abrir um posto de gasolina.”
e “Queroregularizar um ponto de abastecimento.”
e “Queroabrir uma revenda de GLP.”
A ferramenta podera apresentar os servicos relacionados a necessidade informada.

Também podera ser avaliada a inclusdo de um botdo de “Pesquisa rapida” em posicdo de
destaque na pagina da Carta.

3) Objetivo

Facilitar a localizagdo do servigco mesmo quando o usudrio ndo conhece a denominacao oficial
utilizada pela ANP.

4) Pontos de aten¢do

A implementac¢ido podera depender de avaliacdo e desenvolvimento tecnolégico, além da
definicdo de critérios para apresentacdo e organizacdo dos resultados da pesquisa.

4.2 Revisar a Linguagem dos Servicos

1) Como sera feito

e Levantar os conteudos atualmente disponiveis na Carta.
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¢ Identificar textos excessivamente técnicos, extensos ou de dificil compreensao.

e Revisar os contetdos utilizando linguagem simples e objetiva.

e Reduzirinformacoesrepetidas ou que nio sejam essenciais para arealizacdo do servico.
e Dividir textos longos em topicos.

e Destacar visualmente as informac¢des mais importantes.

e Priorizar inicialmente os servicos que apresentam maior dificuldade ou relevancia para
0s usudrios.

2) Ideias

A apresentacdo dos servigos podera seguir uma estrutura mais objetiva. Sempre que possivel,
procedimentos extensos poderdo ser apresentados em etapas:

1. Acesse o sistema

2. Preencha o formuldrio
3. Anexe os documentos
4. Envie a solicitagéo

3) Objetivo

Permitir que o cidaddao compreenda o servigo sem precisar dominar a linguagem técnica ou
conhecer previamente os procedimentos da ANP.

4) Pontos de aten¢do
A revisdo envolve diferentes contelidos e poderd exigir participagio e validacdo das areas

responsaveis pelos servicos, especialmente quando houver alteracdes em informacdes técnicas
ou normativas.

4.3 Reorganizar os Servicos por Tema
1) Como sera feito

A organizacio dos servicos serd estruturada a partir dos oito temas definidos para o bloco
“Encontre o servico adequado”:

1. Postos de combustiveis

2. Revendasde GLP

3. Distribuidores, TRRs e outros agentes

4. Biocombustiveis e qualidade de produtos
5. Exploracio e producio

6. Importacao e exportacao

7. Dados técnicos e informacgoes

8. Protocolos e documentos
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Serarealizado o levantamento dos servicos existentes e sua distribui¢donos respectivos temas.

Cada tema podera contar com uma breve descri¢do explicativa e exemplos de necessidades do
usudrio.

2) Ideias
Postos de combustiveis

Empresas que operam postos revendedores, postos de abastecimento e revendas de combustiveis
automotivos e de aviagdo.

Exemplos:
“Quero abrir um posto de gasolina.”
“Quero regularizar um ponto de abastecimento da minha empresa.”
“Vou abrir uma revenda de combustivel de aviagédo.”
A mesma légica podera ser aplicada aos demais temas.
3) Objetivo

Permitir que ousudrio encontre o servico a partir da atividade ou necessidade que conhece, sem
depender da nomenclatura técnica utilizada pela ANP.

4) Pontos de atencdo
A classificacdo dos servicos devera ser validada pelas areas responsaveis. Também devera ser

avaliado se determinados servigos podem estar relacionados a mais de um tema e qual sera a
melhor forma de apresentacio no portal.

4.4 Criar FAQ
1) Como sera feito

e Levantar as principais duvidas identificadas nos resultados da pesquisa.

e Identificar dividasrecorrentesrecebidas pela Ouvidoria e pelos canais de atendimento,
caso esses dados estejam disponiveis.

e Selecionar os servicos que apresentam maior complexidade ou dificuldade de
compreensao.

e Transformar as diividas em perguntas objetivas.
e C(Criar respostas curtas e direcionadas para o servico ou informacio correspondente.
e Inserir links para as paginas dos servicos quando necessario.
2) Ideias
“Como encontro o servico que preciso?”

Orientagdo sobre a Carta e utilizagdo da ferramenta de busca.
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“Quanto tempo demora?”
“Como acompanho minha solicitagdo?”
“Qual canal devo utilizar para tirar uma divida?”

Também podera ser avaliada a criacdo de FAQs especificos por tema, evitando a concentracio
de todas as perguntas em uma tnica pagina.

Exemplo:
FAQ - Postos de combustiveis
“Quero abrir um posto. Qual servigo devo procurar?”
“Quais documentos sdo necessdrios?”
“Onde fago a solicitacdo?”
“Como acompanho o processo?”
3) Objetivo

Responder rapidamente as duvidas mais comuns e evitar que o usuario precise procurar a
informacdo em diferentes paginas ou recorrer imediatamente a outros canais.

4) Pontos de aten¢do

As perguntas deverdo ser baseadas em duvidas efetivamente identificadas e as respostas
deverdo ser validadas e mantidas atualizadas pelas areas responsaveis.

4.5 Inserir a Carta de Servicos na aba “Servicos” do site da ANP
1) Como sera feito
e Criarum acesso direto a Carta de Servicos dentroda aba “Servicos” do portal da ANP.
2) Ideias
Servigos
Carta de Servigos
Sistemas da ANP
Webmail
Além da organizacao alfabética da aba, podera ser mantido o acesso a busca por tema,
permitindo atender tanto o usudrio que ja sabe qual servico procura quanto aquele que ainda
esta tentando identificar qual servico é adequado a sua necessidade.
3) Objetivo

Aumentar a visibilidade da Carta de Servigos e criar um caminho mais direto para os usuarios
que acessam o site da ANP procurando um servigo especifico.

4) Pontos de atenc¢ao
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A implementacdo dependera da avaliacdo da estrutura atual do portal e da viabilidade técnica

da alteragdo. Também devera ser definida a forma de organizacdo da listagem e a manutencao
dos links.

5. PRIORIZACAO E IMPLEMENTACAO

As cinco melhorias propostas deverao ser avaliadas de forma integrada, considerando o
impacto esperado na experiéncia do usudrio e a viabilidade de implementacao.

Como primeira etapa, recomenda-se iniciar o levantamento e a avaliagao das alteracoes
necessarias para cada acdo, identificando quais melhorias podem ser implementadas
diretamente e quais dependerao de desenvolvimento tecnoldgico ou da participacdode outras
areas.

A implementacdo podera ocorrer de forma gradual, permitindo que melhorias de
conteudo e organizacdo sejam iniciadas enquanto sdo avaliadas altera¢des que dependam de

recursos tecnoldgicos.

0 planejamento de prazos, responsaveis e etapas especificas devera ser definido apo6s a
avaliacdo de viabilidade de cada ac¢do.

6. RESULTADOS ESPERADOS

Com a implementagio das melhorias propostas, espera-se:
e facilitar a localizacao dos servicos;
e tornar os conteudos mais claros e acessiveis;
¢ melhorar a organiza¢ido da Carta de Servicos;
e reduzir dificuldades de navegacao;
e ampliar a autonomia dos usudrios;
e facilitar o acesso a Carta de Servicos pelo portal da ANP;
e reduzir davidas relacionadas a localizacdo e compreensio dos servigos;

e aprimorar continuamente a experiéncia dos usudrios.

7. CONSIDERACOES FINAIS

As agdes apresentadas neste planejamento foram definidas a partir das percepgoes e
sugestdes obtidas na Pesquisa de Satisfagdo da Carta de Servigos da ANP e constituem uma
primeira etapa para o aprimoramento da ferramenta.
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A proposta é que as melhorias sejam avaliadas e implementadas de forma gradual,
priorizando agdes que possam contribuir diretamente para uma experiéncia mais simples, clara
e acessivel.

O planejamento podera ser atualizado conforme o andamento das agoes, as avaliacoes
técnicas e as contribui¢des das areas responsaveis pelos servicos.
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