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1. Mensagem do Ouvidor

O Relatorio Anual de Ouvidoria tem por finalidade retratar em ndmeros e em suas
respectivas andlises de atuacdo da Ouvidoria junto a sociedade e a propria ANP;
principalmente, quando consideramos a Lei 13.460/2017, que disp0e sobre “participagéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracdo publica”.

Além disso, a Lei 13.848/2019, que dispbe sobre “a gestdo, a organizagdo, 0 processo
decisorio e o controle social das agéncias reguladoras”, disciplina a atuacdo da Ouvidoria no
ambito das agéncias reguladoras, entre outras disposicoes.

O ano de 2024, cujos dados estdo assentados neste relatorio, foi especialmente desafiador
por conta das iniciativas transformadoras realizadas internamente e por decorréncia das
limitacGes orcamentarias.

A consolidagdo da chamada “Ouvidoria da Mulher” foi empolgante se considerarmos 0s
ganhos auferidos no combate aos assédios moral e sexual. A edigdo do novo “Guia Lilas”
ajudou na consolidacdo dos temas afetos no ambito da Agéncia.

Além disso, a aprovacdo da desvinculacdo das Diretorias em relacdo as Unidades
Organizacionais (UORGs), como parte de um novo modelo de governanga, trouxe uma
inovadora dindmica de conducdo das atribui¢fes constitucionais da Agéncia que, nos ultimos
anos, vem sendo demandada por novas atribuicdes e, por consequéncia, vem requerendo por
parte da administracdo solucgdes inovadoras.

O setor de Fiscalizacdo implementou medidas que foram relevantes para se aprimorar uma
das mais importantes atribui¢des constitucionais da ANP. Um mercado complexo e amplo
necessita de estratégias e foco em medidas que garantam a eficiéncia na fiscalizacdo. Nesse
mister, a Ouvidoria pode estreitar e aprimorar as relagcdes com 0s setores responsaveis no que
tange as manifestacdes; principalmente denuncias.

Contudo, as medidas restritivas no orcamento tornaram-se ponto de inflexdo nas
aspiracdes de transformacdo da Agéncia. O contingenciamento de recursos ocasionou, por
exemplo, a suspenc¢do do Programa de Monitoramento da Qualidade do Combustivel (PMQC).
Tal programa tem papel fundamental na implementacdo de politicas que promovem a qualidade
dos combustiveis e no combate as praticas que venham a lesar o cidadéo.

Ainda sob a Otica orcamentaria, cabe ressaltar o impacto negativo sobre a politica de
capacitacdo, ocasionando dificuldades para envio de servidores a eventos de interesse e
aumento em suas qualificacdes.

Assim, como mensagem a ser deixada, verifico que ainda que os recursos sejam limitados
e, por vezes escassos, a boa préatica de se reinventar é uma realidade que nédo pode ser esquecida
e pode auferir resultados compensadores. A ANP tem feito uma boa conducgéo neste sentido.
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2. Introducao

A Ouvidoria da ANP, no trato de suas atribuicGes legais, busca sempre aproximar os
diversos setores da agéncia aos interesses do publico, seja ele regulado ou o cidaddo comum.
Em 2024, algumas transformacg6es administrativas foram implementadas, que pode resultar em
algumas melhorias internas.

Ano passado, a Superintendéncia de Fiscalizacdo do Abastecimento (SFI) passou por
reestruturacdo. Neste processo, a Coordenacdo de Demandas e Medidas Cautelares incorporou
novas competéncias, passando a ser denominada Coordenacdo de Comunicagdo, Demandas,
Medidas Cautelares e Parcerias Institucionais.

Entre as atribuices desta Coordenadoria estd o atendimento das demandas
encaminhadas pela Ouvidoria (Fale Conosco, Fala BR, SIC, Informac®es etc.). Desde agosto,
0 setor vem passando por um processo de consolidagao e padronizagdo. Foram recebidas pela
SFI 18.034 dendncias relacionadas ao abastecimento de combustiveis. Tais manifestaces
foram encaminhadas aos Nucleos Regionais de Fiscalizacdo, responsaveis pela anélise e
classificacdo das informacdes, que, uma vez tratadas, alimentam os sistemas de dados de
inteligéncia que norteiam as acdes de fiscalizagdo em todo o pais. As mudancas incorporadas
certamente vao acelerar as acdes induzidas por manifestacdes de ouvidoria.

Outro ponto importante, digno de mencéo, foi a decisdo colegiada de desvinculacéo das
Diretorias em relacéo as Superintendéncias, por meio da portaria ANP 179/2023. No intuito de
dar nova dindmica administrativa e fazer frente as novas atribui¢des direcionadas a ANP foi
dada origem a um novo modelo de governanca, na qual os setores/superintendéncias nao
fossem subordinados a Diretorias especificas e, sim, tivessem Diretores atrelados aos temas em
discusséo por sorteio.

No ano de que trata este relatdrio ressalta-se ainda as a¢6es de implementacédo da LGPD
no ambito da ANP. O destaque sobre o tema se da para as tratativas iniciadas junto a ANPD
com vistas a futura formalizacdo de um Termo de Cooperacdo Técnica que teria o propésito de
permitir o intercdmbio de informagdes e troca de conhecimento entra a ANPD e a ANP, bem
como a elaboracdo de estudos por parte da ANPD que proporcionem a Agéncia um relatério
de boas praticas setoriais, possiveis propostas de inovacdao e melhorias normativas e
procedimentais.

Cabe, ainda, salientar a consolidacdo de um canal proprio de denuncias para as
mulheres. Com base no “Guia Lilas” e outras iniciativas internas da agéncia, a Ouvidoria
decidiu oferecer a ANP um canal para recebimento de dendncias internas para questdes que
envolvam principalmente a mulher como vitima. Baseado em informacdes, verificou-se que tal
medida foi bem recebida pelos colaboradores.

Por fim, e ndo menos importante, ressalta-se ainda que embora os recursos de pessoal
e orcamentarios sejam sempre limitados, no ano em tela a situacéo se agravou. Como exemplo
pode-se citar o Programa de Manutencdo da Qualidade dos Combustiveis (PMQC) que teve
que ser suspenso. Este programa monitora a qualidade dos combustiveis no territério nacional
e é essencial para a estratégia de fiscalizacdo.

Assim, ainda que as dificuldades se apresentem, fica evidenciada a capacidade da
Instituicdo em reagir de forma inventiva e flexivel as “intemperes”, e que denota o esforgo para
bem servir ao cidaddo e atender as atribui¢fes constitucionais que se relacionam ao mercado
regulado de combustiveis.
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3. Ouvidoria na Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural e
Biocombustiveis (ANP)

Conforme Regimento Interno da ANP, sdo atribui¢fes da Ouvidoria:
Art. 97. Compete a Ouvidoria:

I - receber, analisar, distribuir e coordenar o envio de respostas as criticas, as sugestoes, as
reclamacdes, as denuncias, aos elogios e aos pedidos de informacédo relacionados a area de
atuacdo da ANP, e responder diretamente aos interessados quando oportuno;

I - promover as a¢Oes necessarias a apuracdo da veracidade das reclamacdes e denuncias,
encaminha-las as unidades organizacionais competentes e solicitar as providéncias necessarias
para dirimir as duvidas e corrigir os eventuais problemas constatados;

I11 - zelar pelo cumprimento dos prazos na elaboragéo de respostas por parte das unidades
organizacionais competentes, e acionar as instancias superiores destas unidades em caso de nao
cumprimento desses prazos;

IV — produzir, semestralmente, para uso interno da ANP, e anualmente, para 6rgaos extra
ANP, periodicamente relatdrio circunstanciado contendo estatisticas e analises relativas as
solicitacGes recebidas;

V - receber, analisar, distribuir e coordenar o envio de respostas as demandas recebidas no
ambito da Lei de Acesso a Informacéo, e assegurar a publicacédo e a atualizacdo do Plano de
Dados Abertos;

VI - gerenciar as atividades da central de atendimento ao consumidor e gerir 0s seus
respectivos contratos de prestagéo de servigos; e

VII - atuar como canal de comunicacao entre a ANP, os titulares dos dados e a Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados (ANPD).

Dentro dos valores pretendidos no mapa estratégico da ANP, qual seja, Integridade,
Transparéncia e Cooperacdo, vislumbra-se que a OUV pode contribuir com alguns aspectos
como mencionando na introducdo e ao analisar o Mapa Estratégico (fig. 1).

FIGURA 1

> 2 JESTAD DA £
MAPA ESTRATEGICO ' ESTRATEGIA ANP a'rlp

Criar um ambente que amplhie a atracdo de investimentos ¢ promova 4 concorréncia, regulando e
fiscalizando em prol de operacdes seqguras e sustentaveis e da garantia do abastecimento nacional

Ser reconhecda por sua atuagdo dinamica ¢ transparente, com foco na protegdo a0 consumidor
e na evolugao dos mercados regulados

Integridade - Transparéncia ~ Cooperagao
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PIOCessos & & Serpificacio reguiatdria

APRENDIZAGEM E CRESCIMENTO

Fonte: Sitio Eletronico da ANP (gov.br/anp)

A Portaria ANP n° 179/2023, de 18 de maio de 2023, instituiu o projeto de estudo sobre o
novo modelo de governanga e de revisdo da estrutura interna da ANP, conduzido pela
Superintendéncia de Governanca e Estratégia (SGE), com o apoio da Superintendéncia de
Gestdo de Pessoas e do Conhecimento (SGP).

O objetivo do projeto é avaliar e propor um modelo de governanca e estrutura
organizacional da ANP, em todos os seus niveis, a fim de permitir a Agéncia acompanhar as
mudancas e inovagdes dos setores regulados e promover a modernizagao da gestdo interna.

Entre suas premissas estdo a utilizacdo da analise dos processos organizacionais, como
insumo para as propostas de ajustes, e a avaliacdo de toda a estrutura organizacional da ANP
de forma integrada, incluindo as estruturas internas das unidades.

A primeira etapa do projeto produziu o diagnéstico da situacdo vigente e dos problemas a
serem enfrentados pela ANP, cujo relatdrio foi aprovado pela Diretoria Colegiada em 29 de
maio de 2024. Nesta mesma data, foi aprovada a prorrogacdo do prazo do projeto até 31 de
dezembro de 2024, com a publicagdo da Portaria ANP n° 243, de 4 de junho de 2024, de forma
a contemplar a etapa de implementacdo. Foram aprovadas ainda, a prorrogacao, até o fim do
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projeto, do prazo de vinculacdo das unidades organizacionais as Diretorias da ANP e a
desvinculacdo das areas finalisticas as diretorias técnicas, vinculando-as a Diretoria Colegiada.

Neste sentido, o Comité Interno de Governanga (CIG), colegiado criado pelo Decreto n°
9.203, de 22 de novembro de 2017, e que foi instituido na ANP pela Portaria ANP n° 248, de
5 de julho de 2024, em seu formato transitorio, que perdurara até o final do referido projeto,
apoiard a SGE na elaboracdo de propostas de melhoria para a resolucdo dos problemas
identificados, acompanhadas da avaliacdo dos impactos de cada alternativa, a partir desse
diagnostico.

Apos a validacdo e a aprovagdo da proposta do CIG pela Diretoria, sera iniciada a etapa
de implementacdo, que contemplard, entre outras providéncias, a revisdo dos diversos
normativos internos e adocao das demais a¢fes necessarias para preparar a ANP para um novo
modelo de governanca e para 0S eventuais ajustes em sua estrutura que possam advir das
solugdes aprovadas.

Apos a conclusdo do projeto de transicdo, o CIG assumira seu formato definitivo, com
atribuicdes que incluem, entre outras, apoiar a Diretoria Colegiada na formulacéo das diretrizes
que deverdo nortear a elaboragdo dos planos institucionais da ANP; zelar pelo alinhamento
entre os planos, observadas as diretrizes, os recursos disponiveis e a capacidade operacional da
Agéncia; propor a Diretoria Colegiada a priorizacdo de iniciativas, projetos e acfes a serem
executados; avaliar a execucdo dos planos institucionais, com o apoio da SGE; e propor a
instituicdo, a alteracdo ou a supressdo de comités e comissdes integrantes da estrutura de
governanca da ANP.

Dessa forma, o CIG contribuirda com as atividades de direcionamento, monitoramento,
supervisao e avaliacdo da atuacdo da gestdo da ANP, por meio de subsidios que permitam a
Diretoria Colegiada a tomada de decisdo baseada em uma visdo integrada da Agéncia e de seus
planos institucionais.

Contudo, apesar destas possiveis alteracdes, ndo havera, por enquanto, mudancas em
relacdo as atuais atribui¢fes da Ouvidoria e de sua forma de atuagdo junto ao Colegiado e ao
préprio corpo da Agéncia.

Assim, em atendimento a transparéncia e governanca de dados, a Ouvidoria da ANP
mantém atualizados diversos canais de comunicagdo com o publico, tais como:

- Canais de Atendimento ao Cidaddo geridos pela prépria Ouvidoria: Central de
Atendimento e fiscalizacdo dos contratos administrativos vinculados (a prépria central e o
servigco 0800);

- Canais de Atendimento ao Cidadao da Controladoria-Geral da Unido: e-SIC e Fala.BR,;
- Plano de Dados Abertos;

- Painel Dindmico da Ouvidoria; e

- Paginas eletrdnicas no sitio da ANP vinculadas.

E ainda, além dos acima citados, estdo disponiveis as secoes:

- Conselho de Usuérios;

- Carta de Servigos; e

- Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais.
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Em relacdo a composi¢do da Ouvidoria, sua forca de trabalho compreende: 6 (seis)
servidores, 4 (quatro) colaboradores contratados e 2 (dois) estagiarios, distribuidos conforme
segue:

TABELA 1

Ouvidor

Secretaria

Assessor e uma auxiliar (secretaria substituta)

Coordenacao Setorial Coordenacgao Institucional Encarregado LGPD

Analista Administrativo Estagiario Estagiario

Colaborador 1

Colaborador 2

Dentre os seis servidores, trés integram o quadro de carreira proprio da ANP; sendo um
deles responsavel por substituir o Ouvidor na sua auséncia
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4. Central de Atendimento Multimeios da ANP

A Ouvidoria da ANP possui dois contratos administrativos: um com foco nos servigos
prestados por uma Central de Atendimento e Relacionamento (CRC), com o fim de auxiliar a
prestacdo de atendimento ao usuério externo; e outro de prestacdo de servicos de discagem
direta gratuita, cuja linha telefonica é utilizada pela Central de Atendimento contratada.

A prestacdo de servicos da Central de Atendimento na ANP é terceirizada, com
disponibilizacdo de méao de obra sem regime de dedicacdo exclusiva. Os servigos incluem
canais de atendimento telefonico, recepcdo e resposta a formularios presentes no sitio
eletronico da ANP e em sistemas eletronicos de atendimento ao cidaddo, em uso pela
Administracdo Publica Federal; e, ainda, um sistema de TI proprio disponibilizado pela
empresa contratada que visa apresentar dados estatisticos que sirvam para suportar o
planejamento estratégico de outros setores da Agéncia.

Tal contratacéo, realizada no ano de 2022, passou a vigorar em 1° de marco de 2023, sob
o Contrato n° 9049/2022. A licitante vencedora foi a empresa Connect Center Administracao
e Servicos Ltda. O valor da contratacdo perfaz um valor total de R$ 856.200,00 (oitocentos e
cinquenta e seis mil e duzentos reais).

Para prestacdo do servico de atendimento ao usuario externo, a Agéncia possui um namero
de atendimento telefénico gratuito para chamadas oriundas de terminais fixos e moveis (0800
970 0267). As referidas chamadas sdo encaminhadas a Central de Atendimento da ANP.

Atualmente, o contrato esta vigente até 15 de junho de 2025. O contrato da linha 0800 foi
firmado pelo valor anual de R$ 35.502,00 (trinta e cinco mil quinhentos e dois reais), tendo por
objeto Servico Telefénico Fixo Comutado — STFC, adequado para atender as necessidades
mencionadas anteriormente.

Atualmente, os orcamentos anuais atualizados para os contratos citados séo:

e Central de Atendimento, Contrato n® 9049/2022, R$ 911.927,67 (novecentos e
onze mil, novecentos e vinte e sete reais e sessenta e sete centavos);

e Discagem Direta Gratuita, Contrato n°® 9021/2022, R$ 18.775,84 (dezoito mil,
setecentos e setenta e cinco reais e oitenta e quatro centavos).

Ocorre que, desde o inicio da execucdo contratual, o sistema de TI disponibilizado pela
empresa contratada tem apresentado uma série de dificuldades para atender as necessidades da
ANP, por diversas razbes como: impossibilidade de impresséo de relatérios, a partir do proprio
sistema, pelos agentes usuarios da ANP; impossibilidade de monitoramento remoto dos
atendimentos realizados; e falhas ocorridas no sistema fornecido pela empresa. Dado que a
Agéncia ndo possui sistema préprio de TI, por vezes o sistema chegou a deixar de funcionar, o
que ocasionou a aplicacdo de uma adverténcia a empresa.

Cabe salientar que, apds solicitacdes de apoio junto a Superintendéncia de Tecnologia da
Informac&o (STI) da Agéncia, a Ouvidoria ndo obteve apoio técnico suficiente para que a ANP
pudesse acompanhar e registrar necessidades especificas para um sistema adequado, 0 que
dificulta a interlocugdo com a empresa no intuito de minorar os problemas técnicos apontados.

Os problemas com o sistema oferecido pela empresa contratada tais como monitoramento
remoto dos atendimentos, precariedade no numero de relatorios, excesso de lentiddo no uso do
formulario permaneceram ao longo de 2024, e neste ano a Ouvidoria pretende concluir nova
licitagdo, uma vez que n&o foi possivel realiza-la em 2024 em razéo dos cortes orgamentarios.
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A seqguir, estdo contidas analises estatisticas referentes aos itens que envolvem quantidade
e qualidade dos atendimentos efetuados pela Ouvidoria, em 2024, por meio da Central de
Atendimento.

4.1. Quantidade de Manifestacdes da Central de Atendimento

No ano de 2024, a equipe da Ouvidoria nao fez visita presencial de fiscalizacdo a empresa
de Call Center, localizada em Belo Horizonte - MG, por questdes orcamentarias. A localizacédo
de uma empresa prestadora de servicos fora do municipio no qual se localiza o escritério central
da ANP mostrou-se como sendo um ponto de fraqueza para a fiscalizacdo do contrato. A
necessidade de se estabelecer este requisito num préximo edital torna-se importante.

Para que a Ouvidoria possa analisar todos os temas demandados pelo publico externo, é
preciso que o sistema utilizado pela Central possua meios para uma ampla classificagdo, que
envolve tipo de publico, tipo de agente econémico, assunto, sub assunto e detalhes que
permitam a verificagdo das dificuldades para obtencdo das respostas solicitadas, todas
constantes do objeto do contrato.

Contudo, a empresa contratada ainda nao conseguiu implementar uma ferramenta plena
que possa tornar a classificacdo adequada as necessidades da Ouvidoria para realizar a analise
dos temas demandados. Tal necessidade foi apresentada a Empresa formalmente e até o
momento do fechamento deste relatério a mesma ndo foi capaz de entregar todos os
incrementos apresentados, ainda que haja uma intensa averiguacao junto a mesma.

Em 2024, o nUmero de contatos apresentou diminui¢do com relacéo ao ano anterior (tabela
2 e grafico 1). Ndo foi verificado um motivo aparente para essa constatacdo; entretanto, tal
variagdo pode estar relacionada ao fato de a contratada estar mais ambientada com os temas
proprios do setor de combustiveis que sdo demandados pelo pablico externo, cujas davidas sao
muitas vezes sanadas na chamada inicial.

Outra possibilidade pode estar relacionada a estabilidade nos precos dos combustiveis em
ambito nacional durante o periodo apurado, pois apesar da ANP ndo ter atuacdo constitucional
sobre os precos, o consumidor entra em contato solicitando explicagfes sobre aumentos e
reajustes, o que no periodo mencionado pode ter sido menor.

TABELA 2

2023 88.474
2024 68.467

Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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GRAFICO 1
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servigos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.

A forma de contato predominante continuou sendo por meio de ligacdo gratuita (0800),
seguida do contato por escrito por intermédio do canal “Fale Conosco” (vide tabela 3).

TABELA 3
Ano \ Atendimento Telefonico | Atendimento Escrito
2020 62.419 15.326
2021 62.575 13.760
2022 72.318 14.695
2023 73.926 14.548
2024 68.467 8.645

Fonte: Sistemas das empresas M2M Servigos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.

Pode-se observar, também, que ndo houve alteragdes significativas nos tipos de
manifestacdo, tdo pouco nos tipos de publico que contactaram a ANP. Tal observacao pode
suscitar como sendo fruto de uma relativa normalidade no mercado regulado.

Os principais temas demandados continuaram a ser o de “acompanhamento de
autorizacbes para Posto Revendedor, Revenda de GLP e Ponto de Abastecimento”. E
importante assinalar que pedidos de esclarecimentos sobre o uso dos sistemas da ANP que
devem ser utilizados pelos agentes permaneceram gerando dividas quanto a preenchimentos e
processos. A Ouvidoria mantém atuacao junto aos setores que gerenciam estes sistemas no
intuito de que haja melhorias e sejam comunicadas ao publico.

Ao longo do periodo em tela, a Ouvidoria contactou as areas mais demandadas, solicitando
um maior detalhamento das explicagdes disponiveis no site, de modo a atender com mais
agilidade as davidas desses agentes e consumidores.

Em 2024, ndo houve variagéo significativa no numero de atendimentos, que permaneceram
estaveis ao longo do periodo ao contrario do ano anterior, quando houve variacdo partir do
segundo semestre, de acordo com os Graficos 2 e 3.
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GRAFICO 2
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefénicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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Fonte: Sistema da empresa Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.

4.2. Tipos de Manifestacao

Considerando-se as ligacGes recebidas em 2024 pela Central, 36.514 referem-se a
solicitacdo de informacdes e 18.583 a dendincias e reclamacdes. Esses dados representam 53%
e 27% do nuamero de ligagdes, respectivamente (Grafico 4). Os demais tipos de manifestacao
alcancaram cerca de 20% do total, cada uma. O tipo de manifestacdo classificado como
“Outros”, refere-se as ligagcdes improdutivas, nas quais sdo consideradas as “repetidas, os trotes
e 0s enganos na discagem” e, também, os nao identificados.

Observa-se que houve uma similaridade em relagdo aos anos anteriores, em que
solicitacdes de informacBes também registraram um maior nimero de atendimentos, seguidas
pelo nimero de dendncias o que pode estar relacionado a uma melhor comunicacdo da ANP
com o publico em geral.
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GRAFICO 4

TIPOS DE MANIFESTACOES 2023-2024
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.

Em 2024, 76% dos usuérios avaliaram 0s servigos como “muito bom” ou “bom”, em
oposicao a 4% que o consideraram “regular” ou “ruim”. Esses percentuais sdo similares aos do
ano de 2023, conforme gréficos 5, 6, 7 e 8.

GRAFICO 5
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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GRAFICO 6
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Fonte: Sistema da empresa Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.

GRAFICO 7
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefénicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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GRAFICO 8
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Fonte: Sistema da empresa Connect Center Administracdo e Servicos Ltda.

Embora tenha havido uma pequena diminuic¢do na avaliagdo positiva, o indice de “muito
bom” na solu¢ao das demandas permanece. O tempo de espera para o atendimento manteve-se
estavel bem como o tempo médio de atendimento (graficos 9 e 10).

GRAFICO 9
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servigos Telefénicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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GRAFICO 10
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Fonte: Sistema da empresa Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.

O tempo médio de atendimento manteve-se abaixo de 30 segundos, permanecendo dentro
do previsto, tendo em vista a complexidade dos temas abordados (Gréficos 11 e 12).

GRAFICO 11
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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GRAFICO 12
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Fonte: Sistema da empresa Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.

Em relacdo aos assuntos abordados, os temas que mais demandaram consultas foram as
solicitacGes de informacdes sobre:

— Atividades de posto revendedor de combustiveis;
— Sistemas da ANP;

— Revendas de gas liquefeito de petrdleo/GLP;

— Acompanhamento de processos; e

— Legislacdo sobre lubrificantes.

4.3. Tipo de Publico

No periodo foram atendidos 33.668 agentes econdmicos (empresas e demais pessoas
juridicas), 26.381 consumidores, 174 membros da administracdo publica e 301
estudantes/pesquisadores (gréaficos 13 e 14). Ao se comparar com 0 ano de 2023, percebe-se
uma relativa estabilidade dos nimeros.

Em 2024, a predominéncia dos agentes econémicos permaneceu constante, sem variacoes
significativas nas demais categorias do publico (grafico 14).
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GRAFICO 13
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servigos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.
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Fonte: Sistema da empresa Connect Center Administragdo e Servigos Ltda.
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No que tange as estatisticas por regido, em 2024, a regiao Sudeste permaneceu com a maior
porcentagem das manifestacOes, 47% dos atendimentos; seguida pela regido Nordeste, com
10% dos atendimentos. A proporcao foi similar ao ano de 2023, com maior nimero de
atendimentos na regido Sudeste, seguida da regido Nordeste (Gréafico 15).
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Fonte: Sistemas das empresas M2M Servicos Telefonicos Ltda. e Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.
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5. Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC)

O Servico de Informacdes ao Cidad&o (SIC) € responsavel por receber e registrar pedidos
de acesso a informacdo destinados a ANP, atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informagdo e orientar as unidades da ANP quanto ao atendimento ao cidaddo, em conformidade
com os preceitos da Lei de Acesso a Informacéo (LAI).

O sistema eletronico do Servico de InformacbGes ao Cidaddo (e-SIC) utiliza-se da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (Fala.BR), que permite que qualquer
pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacgdo, acompanhe o prazo e
receba a resposta da solicitacdo realizada para 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal.

As manifestagdes atendidas pelo e-SIC tratam exclusivamente de solicitacdo de
informacdes de competéncia da ANP, disponiveis em bases de dados e documentos produzidos
ou custodiados pela ANP.

O Painel “Lei de Acesso a Informagao”, criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)
e disponivel ao publico, apresenta um panorama da implementagdo da norma no Poder
Executivo Federal. H& informacGes sobre nimeros de pedidos e recursos, cumprimento de
prazos, perfil de solicitantes, satisfacdo do usuéario, transparéncia ativa, entre outros aspectos.
No painel, é possivel comparar dados de 6rgdos com a média do Governo Federal e da categoria
da entidade pesquisada.

Neste ano de 2024, o numero de pedidos atendidos foi de 555, menor do que o ano anterior
que foi de 817 (graficos 16 e 17). O prazo para as respostas, de 20 (vinte) dias prorrogaveis por
mais 10 (dez), foram cumpridos em sua totalidade. O tempo médio de resposta da ANP foi de
13,28 dias; no ano anterior foi de 12,44 dias, 0 que denota um leve aumento em comparagao
com o periodo anterior, 0 que nao é significativo.

Além disso, foi observado o aumento do uso de prorrogacdo dos prazos, em 2024, pelos
setores respondentes da ANP, apesar da gradativa reducdo alcancada ao longo dos 5 anos
anteriores: 13,51% em 2024; 7,96% em 2023; 8,8% em 2022; 10,76% em 2021; 13,16% em
2020 e 17,23% em 2019. Consideramos que a causa para este desvio de rota em 2024 pode ter
sido a Operacdo Valoriza Regulacéo realizada pelos servidores publicos federais das Agéncias
Reguladoras com a efetivagéo de “operacéo padrao” e de paralizagdes ocorridas entre 0s meses
de maio e agosto/24.

Ainda, de acordo com os dados daquele Painel (LAI), a maior parte dos usuarios que se
identificaram no sistema foi de pessoas do sexo masculino, com grau de instrucao “nivel
superior” e idade entre 30 e 50 anos. No ano anterior, a faixa etdria informada estava
concentrada entre 20 e 40 anos. Os usuarios do servico que se destacam no contexto da ANP
séo agentes econdmicos, pesquisadores académicos, consultores e consumidores em geral.

Define-se como agentes econdmicos aqueles cujas atividades estdo reguladas, contratadas
e fiscalizadas pela ANP; e os consumidores sdo aqueles que se utilizam dos servicos e produtos
desses agentes; 15% dos usuarios optaram por preservar a sua identidade ao abrigo do 8§ 7°, art.
10, da Lei n°® 13.460/2017.

O grafico a seguir (grafico 16) apresenta o quantitativo de atendimentos realizados por
cada Unidade Organizacional (UORG). E importante observar que a soma dos atendimentos
de todas as unidades ndo corresponde ao nimero total deste ano, pois ha casos de pedidos que
séo atendidos por mais de uma UORG.
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GRAFICO 16
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Verifica-se no gréfico acima (grafico 17) que tivemos uma redugdo desde 2020 até 2024,
no numero de pedidos de informacdo e recursos dirigidos a ANP. De 2021 a 2023,
estabilizamos o nimero dos pedidos e recursos.
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Nesses anos foram mantidas as a¢fes de conscientizacdo e orientagdo interna por parte da
Ouvidoria, fazendo com que as areas atendessem melhor as demandas externas. Outra agdo que
rendeu bons frutos, e continuamos neste ano, é o envio de feedback para as unidades com 0s
dados das respostas a pesquisa de satisfacdo do usuario do SIC, disponiveis no Fala.BR.

Para medir a satisfagdo do usuério do SIC, a Ouvidoria criou em 2021 um indicador em
que foi estabelecida a meta de 85% de satisfacdo com as respostas formuladas pela ANP. Em
novembro de 2023, a Ouvidoria reavaliou a meta, com base na comparacéo do resultado parcial
verificado até 0 momento no ano de 2023 (90% aproximadamente) com os resultados obtidos
em 2022 (90,5%) e em 2021 (93%), em que se observa a manuten¢édo da satisfacdo do usuario
acima dos 90%, e optou por ajustar a meta para 88% para o0 ano de 2024.

Para o calculo e a apresentacdo do indicador estdo relacionadas todas as solicitacfes de
acesso a informacdo respondidas pela ANP para o ano, constando o ndmero de recursos
interpostos em primeira e segunda instancias pelos solicitantes. Cabe destacar que a LAI prevé
mais duas instancias recursais, mas estas ndo sao consideradas neste calculo, pois sdo
direcionadas a oOrgdos externos, CGU e CMRI (Comissdo Mista de Reavaliacdo de
Informacdes).

Em relagdo aapuragdo do indicador, no ano em tela foram recebidos 53 recursos em
primeira instancia e 15 em segunda instancia em face dessas respostas, configurando um
resultado do indice em 87,75%, resultado préximo aos 88% propostos como meta para 2024;
porém, inferior ao resultado de 89,35% obtido no ano anterior, 2023.

Sobre a ferramenta disponibilizada pelo sistema Fala.BR para a avaliacdo da satisfacdo do
usuario, do total de pedidos citados anteriormente, isto é, 555, houve 34 avaliacdes voluntérias
pelos usuarios. A meta fixada foi atingida, pois destes, a maior parte considerou que as
respostas atenderam satisfatoriamente ao pleito realizado, e foram de facil compreensao.

Em relacdo a ferramenta disponibilizada pelo sistema Fala.BR para a avaliacdo da
satisfacdo do usuério, desse total de pedidos citado anteriormente, isto é, 817, houve 32
avaliacdes voluntarias pelos usuarios. Destes, a maior parte considerou que as respostas
atenderam satisfatoriamente ao pleito realizado, e foram de facil compreensdo, conforme
Figura 2, abaixo.

FIGURA 2
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TOTAL DE RESPOSTAS: 32
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)
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GRAFICO 18

DECISOES DE RECURSOS

ANP

37,33%

30,67%

21,33%

6,67%

1,33% 1,33%

Deferido Indeferido Nao Parcialmente Perda de Perda de
Conhecimento Deferido Objeto Objeto Parcial

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Observacdo:

Cateqoria refere-se ao tipo do 6rgdo: Autarquia especial.

Indeferido: Autoridade competente ndo acata os argumentos apresentados pelo recorrente
e decide pela manutencdo da deciséo de negativa de acesso a informacéo solicitada.

N&o conhecimento: Quando o recurso ndo apresenta elementos que possibilitem a analise

pela autoridade superior, uma vez que 0s recursos sdo destinados a reavaliagdo dos motivos
da negativa de acesso a informacao, quando houver.

Perda de objeto: Entre a negativa do pedido e a decisdo do recurso, 0 0rgdo

voluntariamente reviu seu entendimento e encaminhou a informacao requerida.
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GRAFICO 19

RECURSO POR TIPO DE DECISAO
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Assim, da analise dos gréficos acima, verificamos que o nimero de recursos em pedidos
que tiveram seu acesso concedido foi considerado alto (grafico 19) e o nimero de decisbes da
autoridade superior de “ndo conhecer” o recurso ou de “indeferido” (grafico 18) também se
destacam.

Podemos atribuir esse destaque ao crescimento de recursos motivados por duvidas na
interpretacdo de dados em planilhas extraidas de sistemas e/ou solicitacdo de correcao desses
dados, e em consequéncia, 0 aumento na quantidade das decisGes em primeira instancia por
“ndo conhecer”, verificado no grafico 18. Tal caracterizacdo requer uma intensificacdo por
parte da Ouvidoria na orientacdo aos setores no sentido de simplificar o entendimento dos
sistemas e dados disponiveis ao publico.
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6. “Ouvidoria da Mulher”

A “Ouvidoria da Mulher” na Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e
Biocombustiveis (ANP), tem como missdo promover um ambiente institucional seguro,
inclusivo e respeitoso para todas as mulheres.

A “Ouvidoria da Mulher” foi instituida no segundo semestre de 2023, tendo com principais
atividades: o recebimento e tratamento de denuncias de assédio e discriminacdo, a orientacao
sobre direitos e medidas protetivas, bem como a promocéo de agdes educativas e preventivas.
Ainda que 0 nome possa suscitar pensamento diferente, a mesma esté inserida na Ouvidoria
institucional (OUV) e faz parte desta.

O atendimento na “Ouvidoria da Mulher” pode ser feito de forma presencial, mediante
agendamento, por e-mail ou pelo préprio Fala.BR. As manifestagdes entrantes sao direcionadas
a uma servidora da OUV que recebe e d& tratamento.

Em abril de 2024 a Ouvidoria realizou uma reunido para todos os servidores na qual foram
divulgados os canais de atendimento, o “Guia Lilas” e demais esclarecimentos sobre assédio e
discriminacdo. Neste mesmo ano a Ouvidoria também participou de evento interno para
divulgacdo dos canais de atendimento, que contou também com a participacdo da
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas e do Conhecimento (SGP) e da Corregedoria.

Ainda que a iniciativa seja relativamente recente, ja ha ecos no ambiente interno mostrando
que o caminho € este. Em 2024, houve somente um caso tratado.

Em 2025 a Ouvidoria deverda promover novos encontros com o objetivo de aumentar a
conscientizagdo e a busca por apoio, evidenciando a importancia do Canal como instrumento
de escuta e protecdo, além de incrementar a capacitacdo da equipe. Com essas acdes a
Ouvidoria da Mulher pretende reafirmar seu compromisso com a escuta ativa, o acolhimento e
a defesa dos direitos das mulheres, contribuindo para um ambiente profissional mais seguro e
igualitario.
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7. Sistema Fala.BR

O sistema Fala.BR foi desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e esta
disponivel a todas as organizacGes publicas federais. Trata-se de uma plataforma que permite
que os cidaddos facam pedidos de informacgfes publicas e manifestaces de Ouvidoria, em
conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo e o Cdodigo de Defesa dos Usuarios de
Servicgos Publicos.

O Fala.BR se soma aos canais disponiveis da Ouvidoria, sendo mais uma forma de
participacao do cidaddo junto a gestdo da ANP que vem a favorecer a transparéncia publica na
gestdo governamental.

Por meio do Fala.BR, o cidaddo ou qualquer agente econémico pode registrar e
acompanhar tipos de manifestacdo tais como denuncias, reclamacoes, sugestdes, solicitacdes,
elogios, pedidos de acesso a informacéo e pedidos de simplificacdo de servicos publicos, além
de congregar dados e facilitar a elaboracéo de estatisticas.

GRAFICO 20

Total de ManifestagOes Fala BR 2021-2024
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

7.1. Quantidade de Manifestacdes

Conforme refletido nos graficos 20 e 21, e na figura 3 (abaixo) — que contém dados
extraidos da pagina eletronica http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm — no ano de 2024
foram registradas 785 manifestacGes recebidas, 250 arquivadas e 534 respondidas em sua
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totalidade. Desse modo, a Ouvidoria da Agéncia ndo deixou nenhuma manifestacdo sem o
devido tratamento e encaminhamento/resposta.

Verifica-se que 0s numeros decrescentes em relacdo a anos anteriores podem estar
associados uma melhor compreensédo da ferramenta Fala.Br por parte do usuario e uma nitida
ambientacdo da empresa de relacionamento contratada com os temas tratados pela ANP.

FIGURA 3

ANP - Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis
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Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

GRAFICO 21
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagao (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)
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7.2. Tipos de Manifestacdo

O maior numero de manifestacbes do sistema Fala.BR, em 2024, refere-se a opcéo
“solicitacdo”, com 243 manifestacdes; seguida da opg¢do “dentincia”, com 166; e “reclamacao”,
com 136 (Tabelas 3 e 4). Neste periodo o nimero de solicitagdes superou o numero de
denuncias como foi observado nos anos anteriores.

E importante ressaltar que, ao receber dentincias de agentes regulados e consumidores, a
ANP realiza andlises preliminares para verificar a admissibilidade dos dados informados,
conforme previsto em legislacéo. Isso significa dizer que é feita uma verificagéo para garantir
que as informacfes fornecidas estejam completas ou, se necessario, sejam solicitadas
complementac6es ao denunciante (quando identificado).

Como a ANP abrange um universo com mais de 70 mil agentes, que exercem a atividade
de postos de combustiveis e revenda de GLP, é imprescindivel que sejam informados pelo
manifestante o CNPJ e o endereco completo para que o ato da fiscalizag&o, caso seja necessaria,
possa ser efetiva nas dendncias. Esse procedimento de verificacdo de dados (analise preliminar)
é parte do processo legal para os servicos de Ouvidoria.

Apdbs o processo de identificacdo e registro da denudncia, devidamente acompanhado do
namero de identificacdo da empresa (CNPJ), as manifestacfes recebidas passam por uma
analise criteriosa, que envolve a verificacdo de todas as informac6es coletadas.

Com base nos dados técnicos obtidos, as respostas sdo formuladas e as medidas de
fiscalizacdo necessarias sdo tomadas pela Fiscalizacdo. Além disso, a ANP utiliza os resultados
do seu Programa de Monitoramento da Qualidade (PMQC) e Pesquisa de Precos de forma a
garantir que as acdes de fiscalizagcdo sejam mais precisas e objetivas, especialmente no que diz
respeito as areas de sua responsabilidade.

Neste quesito, qual seja a denuncia que envolve agentes regulados, em 2024 a
Superintendéncia de Fiscalizacdo (SFI) implementou medidas que tonificaram a atividade de
fiscalizacdo. O colaborador (interlocutor com a OUV), que ja atendia ao CRC (Denuncias),
Fale Conosco, SIC e Fala BR passou a responder também pelas demandas encaminhadas via
caixa “Informacdes” (Medida Cautelar e Demandas SFI), que englobam assuntos diversos,
incluindo processos sancionadores.

Tal procedimento possibilita um nivelamento das respostas da SFI informadas pelos
diversos canais, além de permitir uma compilacdo mais efetiva dos resultados. A
Coordenadoria também tem trabalhado na uniformizacdo dos procedimentos e respostas
fornecidas diretamente durante o atendimento a empresa de relacionamento (Rede Call) e na
correcdo de erros identificados no sistema da empresa.

Do total de denuncias recebidas pela SFI, 94% apresentavam informacdes completas
(permitindo identificar o agente econémico) e abarcavam um universo de 9.293
estabelecimentos. O segmento de revenda varejista de combustiveis foi 0 mais denunciado,
com 94% das manifestacOes. Cerca de 4% se referiam a revenda de GLP e apenas 2% tratavam
de outras atividades reguladas.

No segmento de revenda varejista, as principais dentncias dos consumidores se referiram
a comercializacdo de produtos com problemas de qualidade (58,63%) ou de quantidade
(30,38%), além de irregularidades relacionadas a prestacdo de informacdes (5,6%), como
exibicdo incorreta de placas de precos e adesivos.

O Estado de Sdo Paulo foi responsavel por quase 45% das denuncias recebidas, seguido
pelo Rio de Janeiro, com cerca de 16%. A gasolina foi o produto mais denunciado em todo o
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pais, com 7.789 reclamacdes, 0 que representa praticamente o dobro das queixas registradas
para o etanol, com 3.912.

Séo relevantes ainda a quantidade de dendncias cujo teor se referem as atribuigcdes que ndo
sdo da ANP, como a préatica de precos abusivos e a afericdo das bombas abastecedoras,
relacionadas diretamente com atribui¢fes de 6rgaos como o Procon, 0 CADE e o Inmetro. As
tabelas 3 e 4 apresentam os dados e mostram uma leve queda dos nimeros em relagcdo ao ano
anterior, o que pode estar relacionado a ag0es desenvolvidas como melhoria nos dados abertos,
comunicagdo com a sociedade e melhores sistemas de TI.

TABELA 4 (2023)

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 136 (19,2%)
SOLICITAGAO 311 (43,9%)
4D DENUNCIA 233 (32,9%)
=] SUGESTAO 24 (3,4%)
@ ELOGIO 3 (0,4%)
S sIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 1 (0,1%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

TABELA 5 (2024)

~ —~
( E | MOTIVO ARQUIVAMENTO | |.|\|
N \_/

B reciamacio 114 (21.3%)
SOLICITACAO 243 (45.4%)
DENGNCIA 166 (31.0%)
B sucesTio 11 (2.1%)
i&] FLocio 1(0.2%)
S sIMPLIFIQUE 0

*Considera apenas as manifestacbes Respondidas e Em

Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

Durante o periodo analisado, o tema mais solicitado foi “petroleo”, seguido de “acesso a
informagdo” e “abastecimento” (graficos 22 e 23).


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

RELATORIO ANUAL 2024 — OUVIDORIA ANP

GRAFICO 22 (2023)
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GRAFICO 23 (2024)
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A avaliacdo do atendimento pelo Fala.BR é opcional e, em 2024, somente 53 de um total
de 785 demandantes responderam a Pesquisa de Satisfacdo realizada pelo aplicativo Fala.BR,
0 que representa apenas 7% dos manifestantes. Tal universo é pequeno para uma analise
precisa.

Desses, 43% se declararam satisfeitos com a resposta recebida, enquanto 38% assinalaram
insatisfacdo (figuras 4, 5 e 6 e grafico 24). Pode-se inferir que esse resultado seja decorrente
da diminuicdo das intercorréncias nos sistemas da ANP e também da agilidade do atendimento
da area de tecnologia da Informacdo para a solucdo de problemas.

FIGURA 4 (2023)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria)
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0,28%

* Considera as manifestagies com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

FIGURA 5 (2024)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
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0,00%

* Considera as manifestagies com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1
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GRAFICO 24 (2023)
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Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

FIGURA 6 (2024)
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Fonte: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

36


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu-1

RELATORIO ANUAL 2024 — OUVIDORIA ANP

8. Dados Abertos

O Decreto n° 8.777/2016 instituiu a politica de Dados Abertos no Brasil. Na ANP, o
programa teve inicio em 2018, a partir da implementacdo de uma Audiéncia Publica pela
Superintendéncia de Governanca e Estratégia.

Posteriormente, em outubro de 2019, o projeto foi repassado a condugéo da Ouvidoria da
ANP, conforme recomendacéo legal. Desde entdo, o projeto vem progressivamente incluindo
todos os dados que podem ser disponibilizados aos usuérios externos, atendendo, assim, ao
principio da transparéncia, previsto como um dos valores que constam no Plano Estratégico da
Agéncia. Em 2024, o percentual de cem por cento (100%) foi alcangado.

Neste mesmo ano, a Agéncia atualizou o seu Inventario de Dados, passando dos anteriores
167 (cento e sessenta dados) listados, para um total de 227 (duzentos e vinte e sete) dados
relacionados pelas Unidades. Destes, 41 (quarenta e um) possuem carater sigiloso e os demais
186 (cento e oitenta e seis) sdo dados abertos.

A totalidade dos dados abertos da ANP ja esta sendo publicada regularmente, ndo restando
dados pendentes de divulgacdo, exceto o0s sigilosos. Consultadas, nenhuma das
Superintendéncias quis rever o grau de sigilo dos dados anunciados, tendo em vista eventual
abertura das informacdes.

E necessario informar neste relato que, embora no Relatério Anual anterior tenhamos
informado que o Plano de Dados Abertos 2023-2025 havia sido aprovado, conforme concluido
pela Ouvidoria, fomos notificados pela CGU sobre a necessidade de esclarecimentos adicionais
e melhorias necessarias no documento. Deste modo, a Unidade elaborou um novo Plano, com
inicio em junho de 2024 - e ndo mais em maio de 2023 - no qual consta, agora, na pagina
“Dados Abertos da ANP”".

Apesar de ter havido foco nas atividades de reutilizacdo de Dados, ndo foi logrado éxito
ainda na obtencdo das informacdes. N&o foram recebidos relatos de reutilizagdo ampla dos
dados para a sociedade, por meio de aplicativos, redes sociais, sitios eletrénicos, a excecdo do
uso interno nas préprias entidades privadas ou por pesquisadores, conforme resposta ao
questionario constante na se¢do Dados Abertos, no sitio eletrénico da Agéncia (gov.br/anp).

Esta Ouvidoria segue buscando informacgdes a respeito de possiveis usos dos dados
divulgados, mas alterou seu foco para a atualizagdo, monitoramento e acompanhamento dos
dados publicados.

De todo modo, em relacdo aos Dados Abertos da ANP a Ouvidoria acredita que o principal
objetivo foi alcangado, qual seja: divulgar a totalidade dos Dados Abertos com auxilio das
Superintendéncias.
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9. Painel Dinamico da Ouvidoria

N&o houve alteracdes em relacdo as informacdes publicadas no Painel Dindmico da
Ouvidoria comparado aos anos anteriores, e nem alteracbes na estrutura do Painel.

As
informacdes continuam divididas em partes: Canais de Atendimento — dados quantitativos;
Canais de Atendimento — dados geogréaficos; e um link para a pagina Fale Conosco.

Os graficos modificam-se a medida que o usuario escolhe um més, um canal de
atendimento ou um estado da Federacdo Brasileira. Sua interface consta, principalmente, das
figuras 7 e 8, abaixo:

FIGURA 7
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FIGURA 9

Painel Dindmico
Manisfestagao por Estado

@anp

Q

Canais Ano Més

Todos i 2024 e Todos

&

sdo Paulo 15626 Minas Gerais 6594

v

Rio de Janeiro 5728

/MOCAMBIQUE

s y
2 HAITL  pR MAUIIYANIA ‘ )
T (EUA) X MAL NiGER subio &
CUATEMALA e T (cHave/ o
i rgs AN
~ Lounbal ) mailu/ N X
£ venezueea “h \
cuum ¢ & ﬁr‘"ﬂ\ s mm\o
(OLOMIIA RINAM( ' CAMAIOESi e S0
Q’ —xnd| uanon [
UENIA.
sauacor™,_) .. Ratcs lvulu:Al gy
vk ) ® . DEMOCRATICA?
< X
@ BRASIL 4 \_
penu o ® ANGOLA 1. 1
(' ZAMIIA)\_
o e,
\( f\ . NAMIBIA 4 MAD
Y oaraciai
7 1

{
cmu
)

5 9

ARGENTINA

¥
2 {

I Mirosottting 3

Fonte: Painel Dinamico da Ouvidoria

L eswirin

e
AFRICA DO SUL

©2025 Tom Tom, © 2025 Microsoft Corporation, © Opensirestian Terms

Abaixo, segue-se um painel com a totalizacdo de gastos com os dois contratos
administrativos geridos pela Ouvidoria: cerca de 930 mil reais, no ano de 2024.

FIGURA 10
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Por meio destes painéis (Figuras 7, 8, 9 e 10), o usuario pode se utilizar da informacéo,
escolhendo o canal de atendimento (Central, Fala.BR ou e-SIC), o tipo de manifestagéo (elogio,
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denuncia, reclamacéo, solicitacdo e sugestdo) e o estado da Federacao Brasileira onde ela teve
origem.

Desse modo, tanto os usuérios quanto os gestores e os formuladores de politicas publicas
poderdo se informar sobre parte ou a totalidade das manifestacdes, em relacdo ao seu tipo e
quantitativo.
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10. Sitio Eletronico da ANP

As péginas sob responsabilidade da Ouvidoria no sitio eletrénico da ANP s&o:
e Ouvidoria (https://www.gov.br/anp/pt-br/composicao/ouvidoria);

e Dados Abertos (https://www.gov.br/anp/pt-br/centrais-de-conteudo/dados-
abertos/dados-abertos);

e Carta de Servigos (https://www.gov.br/anp/pt-br/acesso-a-informacao/carta-de-
Servicos);

e “Fale Conosco”, que com o apoio da Central de Atendimento possui uma
interface que permite receber os formularios preenchidos na respectiva pagina
(https://www.gov.br/anp/pt-br/canais_atendimento/fale-conosco);

e “Participacdo Social” (https://www.gov.br/anp/pt-br/acesso-a-
informacao/participacao-social); e

e “Perguntas Frequentes”, que foi atualizada com o auxilio das Superintendéncias
da Agéncia (https://www.gov.br/anp/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-
frequentes).

Somente a pégina “Fale Conosco” é gerida diretamente pela empresa contratada, que
recebe diretamente os formularios escritos e os responde automaticamente, repassando-os a
Ouvidoria (equipe responsavel pela execugdo do contrato administrativo de Central de
Atendimento).


https://www.gov.br/anp/pt-br/centrais-de-conteudo/dados-abertos/dados-abertos
https://www.gov.br/anp/pt-br/centrais-de-conteudo/dados-abertos/dados-abertos
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11. Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD)

Breve historico —em 2021, objetivando estruturar a prote¢do de dados pessoais na ANP, a
Diretoria Colegiada da ANP editou a portaria ANP n° 25/2021, que atribuiu a Ouvidoria (OUV)
a competéncia de “atuar como canal de comunicagdo entre a ANP, os titulares dos dados e a
Autoridade Nacional de Protecao de Dados (ANPD)”.

Cabe ressaltar, no entanto, que os aspectos referentes a coordenacao da elaboragédo e da
implementacdo do Programa de Governanga em Privacidade (PGP) também foram
formalizados por essa portaria e continuam a cargo da Superintendéncia de Governanga e
Estratégia (SGE).

Além disso, ficou estabelecido que a funcdo de Encarregado pelo Tratamento de Dados
Pessoais da ANP, com suas atividades definidas no art. 41, §82°, da Lei 13.709/2018 (LGPD),
fosse alocado dentro da OUV.

No ano de 2023, foi concluido o Plano de Conscientizacdo e Capacita¢do em Privacidade
da ANP (PCC), elaborado pelo Encarregado com aprovacéo desta Ouvidoria e do Comité de
Transparéncia e Seguranca da Informacdo e Comunicagbes — CTSI, e enviado para ciéncia da
Diretoria Colegiada.

Cabe mencionar que o destaque sobre o tema se d& para as tratativas iniciadas junto a
ANPD com vistas a futura formalizacdo de um Termo de Cooperacdo Técnica que teria o
proposito de permitir o intercdmbio de informacdes e troca de conhecimento entra a ANPD e
a ANP, bem como a elaboracéo de estudos por parte da ANPD que proporcionem a Agéncia
relatério de boas praticas setoriais, possiveis propostas de inovacdo e melhorias normativas e
procedimentais.

O referido instrumento também pretende prever agdes educativas e orientativas em
alinhamento ao Plano de Conscientizacdo e Capacitacdo em Privacidade que fora aprovado
pelo Comité de Transparéncia e de Seguranca da Informagé&o e Comunicagdes (CTSI).

Em 2024, algumas agles de conscientizagdo foram realizadas e foram disponibilizadas
capacitacOes sobre o tema para os colaboradores da ANP.
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12. Carta de Servicos (CS)

Com o intuito de promover a transparéncia e a eficiéncia na prestagdo dos servigos
publicos, a Lei n°® 13.460/2017 estabeleceu normas bésicas para participacéo, protecéo e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos prestados direta ou indiretamente pela
administracao publica.

Uma das formas de participacdo previstas na citada lei é a criacdo da “Carta de Servigos”
aos usuarios, que tem como objetivo informar sobre 0s servigos prestados por cada entidade da
Administracdo Publica, os prazos de atendimento, os locais e formas de acesso, 0s
compromissos, padrdes de qualidade de atendimento ao publico e outras informagoes
relevantes.

Em outubro de 2022, a Ouvidoria iniciou o processo de atualizacdo da Carta de Servicos
da ANP. Em colaboracdo com as UORGs, foi realizado um grande trabalho de mapeamento
dos servicos prestados pela Agéncia e de revisdo de todas as informacdes dispostas na Carta.

De janeiro a julho de 2023, as atividades relacionadas com a Carta de Servigos foram
reduzidas devido a transferéncia temporaria do coordenador responsavel por essa tarefa para
outra UORG, a Auditoria.

Em agosto se reiniciou o processo de remodelagéo e foram realizadas diversas reunides
com os interlocutores indicados, para que fosse discutido o conteddo dos 126 servicos
publicados. O processo de conferéncia e atualizagdo das informagdes realizado pela Ouvidoria
foi finalizado em novembro de 2023.

Cabe observar que, apds essa primeira grande atualizagdo coordenada por esta Ouvidoria
e, pretendendo tornar o processo de atualizacdo da Carta de Servigos mais dindmico e eficiente,
foi possibilitado que os prdprios interlocutores, nomeados formalmente por cada UORG da
ANP que realiza algum servico presente na Carta, fossem responsaveis por editar e atualizar
0s respectivos servicos na prépria plataforma da Carta de Servigos da ANP, com todo o suporte
desta Ouvidoria.

Em 2024, houve o preenchimento da parte sobre o tratamento de dados pessoais de 98%
dos servicos presentes na Carta.

Para 2025 esta previsto o término do preenchimento da parte de tratamentos de dados
pessoais e 0 planejamento da avaliacdo e melhorias dos servigos.
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13. Conselho de Usuarios

Os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos sdo uma nova forma de participagao direta
da sociedade na avaliacdo e melhoria dos servigos publicos, conectando 0s usuarios aos
gestores responsaveis pelo servico. A instituicdo desse mecanismo foi prevista na Lei
13.460/2017, a Lei de Defesa dos Direitos do Usuario dos Servigos Publicos.

Em outubro de 2021, a OUV publicou no site da ANP um chamamento para participacdo
da sociedade no Conselho de Usuérios para os servicos da Agéncia. Os resultados de
cadastramento para se tornar um Conselheiro do Conselho de Usuéarios da ANP totalizou 206
Conselheiros até dezembro de 2023:

Em 2021 — 55 inscritos
Em 2022 — 68 inscritos
Em 2023 — 83 inscritos

Em 2021, foi feita uma consulta-piloto para um servi¢o. No ano seguinte, 2022, foi feita
mais uma consulta englobando mais nove servi¢os. Em 2023, esta Ouvidoria suspendeu essas
consultas com o objetivo de realizar uma grande atualizacdo na Carta de Servicos da ANP,
conforme mencionado anteriormente.

A previsao era que, em 2024 retomassemos o trabalho para finalizacdo das consultas dos
116 servicos restantes; contudo, em outubro de 2023, recebemos o comunicado da Diretoria de
Protecdo e Defesa do Usuério de Servico Publico da Ouvidoria-Geral da Unido — DUSP/OGU
por meio do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal informando que
aguarddssemos “a divulgacdo das novas diretrizes relativas aos Conselhos, especialmente se
ainda néo tiverem iniciado os procedimentos de mobiliza¢éo e engajamento de conselheiros ou
encontraram dificuldades na implementagao.”

Como os resultados das primeiras consultas ao CDU da ANP foram aquém do esperado,
no tocante a qualidade e a quantidade de respostas, esta Ouvidoria resolveu acatar a orientacao
e suspendeu essas consultas até a divulgacdo de novas diretrizes por parte da Ouvidoria-Geral
da Unido.
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14. Analise de Fatos Observados e Recomendacdes

14.1. Avaliacao da nova empresa contratada para o Servico de Relacionamento
com o Cidadao (CRC)

Em 2025 a Ouvidoria da ANP planeja realizar licitacdo para uma nova Central de
Atendimento, na modalidade de “mao-de-obra exclusiva”, o que demonstra ser mais eficaz
para a realidade da ANP e a eficiéncia pretendida.

Além dos problemas ocorridos com o sistema de registro de atendimentos, em uso pela
empresa atual, a Agéncia possui dificuldades em apurar o ndmero real de atendimentos,
considerando que ndo ha um sistema de TI préprio a realidade da Agéncia para utilizacdo pela
contratada. Tal fato dificulta muito o processo fiscalizatorio do contrato uma vez que ndo temos
acesso ao codigo fonte do sistema da empresa.

Inicialmente, a Ouvidoria solicitou tal planejamento a STI; entretanto, legislacdo recente,
obsta o desenvolvimento de sistemas para a area-meio pela area de tecnologia da informacéo,
no ambito da administragdo publica (Instru¢cdo Normativa SGD/ME n° 94/2022 incisos 3.1 e
3.1.1), como posto a seguir:

3. CONTRATACAO DE SERVICOS DE DESENVOLVIMENTO, SUSTENTACAO E
MANUTENCAO DE SOFTWARE:

3.1. E vedada a utilizagdo dos servigos contratados para o desenvolvimento de
softwares de atividades de area-meio, salvo nos casos em que o 6rgédo ou entidade
tenha obtido autorizacéo do 6rgéo central do SISP ou do Orgéo Central do respectivo
sistema estruturador.

3.1.1. Séo considerados softwares de atividades de area-meio os que sdo utilizados
para apoio de atividades de gestdo ou administragéo operacional, como, por exemplo,
softwares de gestdo de recursos humanos, ponto eletrénico, portaria, biblioteca,
almoxarifado, patrimdnio, contratos, frotas, gestao eletrénica de documentos, e que
ndo tém por objetivo o atendimento as reas finalisticas para a consecugéo de politicas
publicas ou programas tematicos.

Assim sendo, a Ouvidoria abriu processo para execucdo de procedimento licitatério futuro,
tendo em vista solucionar as questdes que envolvem o contrato atual: (1) uso de um sistema
adequado ao registro e emissdo de relatérios de acordo com as necessidades da ANP; (2)
adocdo da modalidade por méo-de-obra, tendo em vista critérios objetivos de pagamento; e (3)
permanéncia do escritorio da contratada na cidade do Rio de Janeiro, visando contato imediato
e solucdo rapida de eventuais problemas relacionados ao contrato.

14.2. Plano de Dados Abertos
O trabalho com os dados abertos inclui os seguintes desafios para a equipe responsavel:

- Atualizacdo dos dados: embora a maior parte das Unidades mantenha seus dados
atualizados, uma minoria delas (duas) ainda resiste, ainda que haja esfor¢o da Ouvidoria para
tal.

- Desenvolvimento de uma API para as trés UORGSs cujos dados abertos sdo os mais
consultados na ANP: este item foi encaminhado a equipe de Planejamento da area de Tl da
instituicdo. Todavia, devido aos limitados recursos humanos e orgamentarios, e
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estabelecimentos de prioridades, essa solicitacdo foi adiada. Este item foi mencionado no
ualtimo Relatério Anual e segue pendente de execugo.

- Unificagéo das informagdes na ANP: hoje, a Agéncia conta com 0s seguintes canais de
transparéncia de dados: os Dados Abertos, instituido por decreto e acompanhado pela
Controladoria-Geral da Unido; os Painéis Dinamicos, ligados aos sistemas em uso e atualizados
em tempo real, sem possibilidade de download de dados, em muitos casos; a pagina Consulta
de Dados Publicos, uma pégina que substitui outra que ja existia anteriormente, e é também
uma iniciativa da Agéncia que contribui para a transparéncia.

Todavia, para a consolidacdo dos Dados Abertos no &mbito da ANP, é necessario que as
Superintendéncias percebam que, em termos de transparéncia de informacéo, os Dados Abertos
s80 0 Unico programa instituido formalmente por meio de Decreto, com 0 acompanhamento da
CGU.

As demais iniciativas de divulgacdo sdo da propria Agéncia e, embora enriguecam 0s
usuarios, também concorrem, por vezes, em uma certa confusdo para o usuério dos dados, pela
diversidade de canais, tempo e formato de divulgacéo, resultando em nimeros distintos - em
que pese se tratar de uma informac&o Unica.

14.3. Lei Geral de Protecdo de Dados — Plano de Integridade

A Lei Geral de Protecdo de Dados estabelece em seu conteudo, dentre outros, as
atribuicdes do Controlador e do Operador no seio dos 6rgaos publicos. Além desses, ha
previsao de atribuicdo especifica ao Encarregado pelo Tratamento dos Dados Pessoais.

Diante das imposicdes legais acima mencionadas, a ANP incorporou ao Regimento Interno
o formato administrativo a ser incorporado aos processos internos, conforme o Art. 97, qual
seja: “atuar como canal de comunicacdo entre a ANP, os titulares dos dados e a Autoridade
Nacional de Protecdo de Dados”.

O Plano de Integridade estabelece ainda que a Ouvidoria, em conjunto com a SGE e a
Superintendéncia de Gestdo de Pessoas (SGP), atue na conscientizacdo e capacitacdo dos
colaboradores, de modo a evitar negligéncia, imprudéncia ou impericia no tratamento de dados
pessoais.

Acontece que, apds cerca de dois anos do modelo administrativo adotado, que estabelece
que a SGE coordene a implementacdo da LGPD no ambito da Agéncia, tem sido verificado
que algumas dificuldades foram constatadas no que tange a participagdo do Encarregado,
estando lotado fora da SGE.

Assim, verifica-se a necessidade de que haja uma nova discussdo do modelo adotado para
melhor equacionar as dificuldades encontradas e, caso existam, sejam apontadas solucdes.

14.4. Carta de Servicos

Ao assumir as atribuicbes de manter a atualizacdo da Carta de Servicos da Agéncia, a
Ouvidoria promoveu uma grande atualizacdo dos processos listados com a colaboracdo de
todos os setores das atividades meio e fim.

Contudo, ap6s uma tratativa com os setores interessados verificou-se a oportunidade de se
buscar melhorias no procedimento adotado. Foi proposto pela Ouvidoria e aquiescido pelas
Unidades Organizacionais, que os proprios setores realizassem suas alteracGes, ficando a
Ouvidoria como supervisora do processo de atualizagéo.
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No proximo ano devera ser realizada uma verificacdo dos resultados obtidos e da
necessidade de uma nova alteragcdo do processo.

14.5. Adocgado do “Guia Lilas” pela CGU

Criado como uma ferramenta que visa combater o assedio sexual, moral e discriminacoes,
aléem de viabilizar a inclusdo no setor publico, as orientagdes contidas no Guia foram
recepcionadas de maneira proativa na ANP.

A SGP, juntamente com a OUV e Corregedoria, dentre outros, iniciou um processo de
verificacdo das mediadas potencialmente Uteis no ambito da Agéncia para criagcdo de elementos
gue possam cumprir com tais objetivos.

A Ouvidoria passou a integrar um Grupo de Trabalho que se propde a indicar medidas que
possam fortalecer a questdo da diversidade no ambito interno da Agéncia. Em paralelo, a
Ouvidoria estabeleceu internamente um canal especifico para conversar com a Mulher,
chamado de “ouvidoria da mulher”.

Tal canal de comunicacdo foi difundido internamente no intuito de dar confianca e
conforto para aquelas mulheres que queiram tratar assuntos afetos a assédio e discriminac&o.

No préximo ano, a Ouvidoria devera realizar levantamento de casos que possam mostrar
a eficiéncia do canal e se o propdsito esta sendo alcangado.

14.6. Analises Complementares
a. Analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes

Tomando-se por base os dados constantes deste relatorio, verifica-se que as manifestaces
de ouvidoria que deram entrada na ouvidoria da ANP, em 2024, revelam uma estabilidade do
mercado de combustiveis no que tange ao relacionamento com o consumidor. Fatores como
pandemia e greve nao foram elementos influenciadores como em situacdes anteriores.

O Setor de fiscalizagdo vem implementando medidas que tendem a atenuar a sensacao,
algumas vezes percebida pela sociedade, de que o combate as fraudes atreladas as atribuicdes
constitucionais da ANP pode estar sendo pouco eficiente. Como mencionado anteriormente,
novas medidas internas estdo sendo implementadas com o intuito de tornar o combate mais
intenso e tempestivo. Contudo, problemas relacionados a forca de trabalho e limites
orcamentarios tém sido considerados entraves relevantes no que diz respeito a implementacao
de medidas mais efetivas.

Cabe salientar também, o esforco que a alta administracdo vem demonstrando em tornar o
funcionamento da Agéncia mais eficiente como um todo, uma vez que novas atribuicdes e
desafios estdo sendo impostos.

Tem sido observado em muitos dados coletados junto a sociedade (mercado e consumidor)
que muitas manifestacdes relatam dificuldades de interacdo com 0s sistemas e processos
estabelecidos.

Diante dessa constatacdo e como mencionado anteriormente, a Diretoria Colegiada vem
conduzindo uma série de alteragcfes estruturais no intuito de melhorar o funcionamento interno
da agéncia. A desvinculacdo das aéreas fins em relacdo as Diretorias foi a primeira medida
adotada. Tal medida favorece uma equalizacdo de conhecimento nas decisfes colegiadas e
reforga a impessoalidade no trato dos temas recorrentes.
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Como segunda etapa das transformacGes administrativas internas esta em curso a
implementacdo de um novo modelo de governanga e de estrutura organizacional. Essas
medidas visam fortalecer as estruturas da agéncia com vistas a enfrentar as novas atribui¢oes
da ANP.

b. Analise dos problemas recorrentes e das solugbes adotadas

A falta de um sistema de atendimento ao cidaddo por meio de uma Central com
ferramentas de T1 gerenciais adequadas, com foco nas necessidades da Agéncia, traz uma série
de dificuldades operacionais e que podem impactar, principalmente, o desempenho dos setores
de fiscalizacdo. Tal problema persiste uma vez que por decorréncia de comprometimento
orcamentario em 2024, o problema ndo pbde ser enfrentado de uma forma mais eficaz, qual
seria: elaboracdo de uma solucdo de TI apropriada, seja por uma solucdo doméstica ou por
acOes que pudessem ensejar uma nova contratacdo externa. Ainda assim, os esforgos para a
solucdo do problema seguem em 2025.

A questdo da fiscalizagdo também tem sido registrada em diversas manifestacfes de OUV.
Ainda que a ANP esteja se reinventando com relacdo a medidas que venham o otimizar o ato
fiscalizatério, algumas importantes solucBes esbarram em questdes como recursos
orcamentarios e disponibilidade da forca de trabalho especializada. Cabe salientar, como
exemplo, a suspensdo do PMQC, em 2024, por falta de recursos orgamentérios. Outro ponto
relevante esta calcado na indisponibilidade de forca de trabalho qualificada e a pronto emprego
para atuar na fiscalizacdo. Tais profissionais necessitam de preparacéo especifica e prolongada.

Importante mencionar que a Diretoria Colegiada, ao mencionar a iniciativa de se alterar a
estrutura administrativa e de governanca, pretende minimizar aspectos da eficiéncia interna
incluindo os setores de fiscalizacdo.

No que tange ao plano de dados abertos, conforme especificado em item anterior, a
Ouvidoria realizou ampla divulgagao internamente conscientizando da importancia dos setores
buscarem a adesédo ao plano, visto que tal medida aprimora a necessaria transparéncia publica
e torna a relacdo com o publico menos burocratica. Ainda assim, a Ouvidoria mantera esforcos
para que o plano em vigor seja robustecido em 2025.

A entrada em vigor da Lei Geral de Protecdo de Dados propiciou aos integrantes da ANP
uma consciéncia mais proativa em relagdo a protecdo de dados, sejam eles pessoais ou ndo.
Entretanto, conforme mencionado em relatério anterior, espera-se que com a nova estruturacao
uma reflexdo sobre a estrutura da LGPD no momento em vigor na agéncia. Atualmente, a
conducdo das atividades estd dividida entre duas unidades. Espera-se que seja repensada a
estrutura no momento em que se reformula o modelo administrativo e de governanca.

Por fim, verifica-se pelo relatério, que a ANP busca estar aderente a todas as normas e
orientacfes emanadas pela CGU. Neste propdsito e alinhado com as orientagbes do “Guia
Lilas” da CGU, foi verificado que ag¢des no sentido de inibir e coibir 0s assédios, aumentar a
inclusdo e promover o bem-estar dos colaboradores tem sido intensamente debatido e
trabalhado para a maturacdo de medidas neste sentido. A criacdo de um canal de comunicacao,
executado por uma mulher, que promova a devida tranquilidade para que dendncias sejam
formalizadas, trouxe conforto e seguranca. A chamada “Ouvidoria da Mulher” esta sendo
altimo e foi bem recebida internamente. Contudo, deverdo ser intensificadas agdes de
divulgacdo em 2025 juntamente com a Superintendéncia de Gestéo de Pessoas e Corregedoria,
uma vez que este deve ser um esforgo conjunto.
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15.Conclusao

Ao completar seu quinto ano de atuacgao, a Ouvidoria da ANP vem demonstrando que tem
havido evolucgéo de suas demandas de atuacao junto aos setores finalisticos e as areas-meio da
Agéncia. Além disso, 0 modelo de maturidade desejado pela CGU/OGU est4 em sintonia com
o planejamento estratégico e com o plano de integridade do 6rgao.

Ano passado, a Ouvidoria criou um canal exclusivo de comunicacdo com a mulher, por
orientacdo. Além disso, participa da Comissdo de Combate as Diferencas de género e
igualdade, expandindo, assim, sua atuacdo no ambiente de trabalho.

E certo dizer que ainda devemos perseverar no aperfeicoamento dos processos, visando a
melhoria de alguns pontos ja mencionados. Trazer novos conhecimentos e qualificacdes
técnicas aos integrantes da Ouvidoria certamente pode auxiliar no desempenho de suas
atividades.

A estruturacdo daquelas que envolvem a Protecdo de Dados € um dos pontos a ser
abordado, uma vez que algumas incompatibilidades administrativas estdo sendo apontadas pelo
Encarregado da LGPD.

E importante mencionar, também, a necessidade de se ter uma empresa de Call Center que
possa atender as necessidades de provimento de informacfes que sejam Uteis e necessarias ao
desempenho das atribuicdes dos diversos setores da Agéncia, e ndo s6 da Ouvidoria. Ainda que
ndo haja previsdo para que a ANP disponha de seu proprio sistema de atendimento, deve-se
buscar solugdes praticas junto a contratada com vistas a minimizar as fragilidades do sistema
atual.

Finalmente, como mencionado em minhas palavras iniciais, as dificuldades e desafios
devem sempre ser encaradas como fatores de forca e ndo de fraqueza. A iniciativa da Diretoria
Colegiada em promover alteragcOes relevantes no que tange a estrutura administrativa e gestéo
interna bem demonstram a importancia de posicionar diante das dificuldades.

Assim, espera-se que ndo s6 a Ouvidoria como também todos os setores das areas meio e
fim estejam ombreados para melhor se adaptarem e poder extrair o maior beneficio para a
sociedade considerando as atribui¢des constitucionais da ANP.
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17. Anexo |
Relacdo de Dados Abertos da ANP
1 | Acervo de Dados Técnicos - Tabela de Pogos
2 | Acervo de Dados Técnicos - Tabela de Programas Geofisicos
3 | Acervo de Dados Técnicos - Tabela de Dados de Geoquimica
4 | Acervo de Dados Técnicos - Tabela de Levantamentos Geoquimicos
5 | Acervo de Dados Técnicos - Tabela de Estudos
6 | Acervo de Dados Técnicos - Pogos Perfurados Publicos
7 | Acervo de Dados Técnicos - Levantamentos Sismicos Publicos
8 | Agbes de Fiscalizagdo do Abastecimento
9 | Aditamento de Contetdo Local
10 | Amostras de Rochas e Fluidos - Calhas
11 | Amostras de Rochas e Fluidos - Células
12 | Amostras de Rochas e Fluidos - Fluidos
13 | Amostras de Rochas e Fluidos - Laminas
14 | Amostras de Rochas e Fluidos - Laterais
15 | Amostras de Rochas e Fluidos - Plugues
16 | Amostras de Rochas e Fluidos - Testemunhos
17 | Amostras de Rochas e Fluidos - Declaragdo de Acervo de Amostras
18 | Amostras de Rochas e Fluidos - Declaragdo de Acervo de Amostras - Laminas
19 | Amostras de Rochas e Fluidos - Declaragdo de Acervo de Amostras - Petrobras
20 | Amostras de Rochas e Fluidos - Valores Praticados pelas Fiéis Depositdrias para atendimento das SAAs
Anudrio Estatistico 2018
Anuario Estatistico 2019
Anuario Estatistico 2020
21 | Anudrio Estatistico 2021
Anuario Estatistico 2022
Anuario Estatistico 2023
Anuario Estatistico 2024
22 | Aquisicao, Processamento e Estudo de Dados - Histdrico de AutorizagGes e Despachos
23 | Aquisicdo, Processamento e Estudo de Dados - Desempenho Mensal das Operadoras e EADs - Resultados Sismicos
24 | Aquisicao, Processamento e Estudo de Dados - Desempenho Mensal das Operadoras e EADs - Resultados N3o Sismicos
25 | AutorizagGes de Gas Natural
26 | Blocos com Fase Exploratéria Encerrada
27 | Capacidade de armazenamento dos terminais de petrdleo e combustiveis liquidos autorizados pela ANP
28 | Comercializagdo de Gas Natural - Vendas as distribuidoras ou consumidores livres
29 | Comercializagdo de Gas Natural - Vendas entre produtores
30 | Dados Cadastrais das Revendas de Gas Liquefeito de Petréleo
31 | Dados Cadastrais dos Revendedores Varejistas de Combustiveis Automotivos
32 | Dados de Exploragdo e Produgao - Consulta de area de blocos
33 | Dados de Exploragdo e Produgao - Pogos exploratérios concluidos
34 | Dados de Exploragdo e Produgao - Pogos exploratérios em atividade
35 | Dados de Exploragdo e Produgao - Lista de concessGes
36 | Dados de Exploragdo e Produgao - Indicios de hidrocarbonetos constatados
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37 | Dados de Exploragdo e Produgdo - Declaragdo de comercialidade

38 | Dados de Exploragdo e Produgédo - Concessionaria e operadora por bloco

39 | Dados de Exploragdo e Produgéo - Blocos exploratdrios sob concessao

40 | Dados Georreferenciados das Bacias Sedimentares Brasileiras - Shapefile Blocos Exploratorios sob contrato
41 | Dados Georreferenciados das Bacias Sedimentares Brasileiras - Shapefile de Campos de Produgdo

42 | Dados Georreferenciados das Bacias Sedimentares Brasileiras - Shapefile de Blocos de Rodadas Concluidas
43 | Dados Georreferenciados das Bacias Sedimentares Brasileiras - Shapefile de Pogos

44 | Dados Georreferenciados das Bacias Sedimentares Brasileiras - Shapefiles de Programas Geofisicos

45 | Dados Georreferenciados das Bacias Sedimentares Brasileiras - Shapefiles de Levantamentos Geoquimicos
46 | Distribuidores de Combustiveis Liquidos - Distribuidores de Combustiveis Liquidos autorizados ao inicio da Atividade
47 | Distribuidores de Combustiveis Liquidos - Contratos de cessdo de espago ou carregamento homologados pela ANP
48 | Distribuidores de Combustiveis Liquidos - Agentes inutilizadores de botijGes de GLP cadastrados

49 | Fase de Exploragdo - Blocos sob Contrato

50 | Fase de Exploragdo -Declaragdes de Comercialidade na Fase Exploragao

51 | Fase de Exploragdo - Planos de Avaliagdo de Descoberta - Concluidos

52 | Fase de Exploragdo - Planos de Avaliagdo de Descoberta - em Andamento

53 | Fase de Exploragdo - Pogos Exploratérios

54 | Fase de Exploracdo - Prorrogacdo de Prazos Fase de Exploracdo - Resolugdo n° 708/2017

55 | Fase de Exploracdo - Prorrogacdo de Prazos Fase de Exploragdo - Resolugdo n° 815/2020

56 | Fase de Exploracdo - Prorrogacdo de Prazos Fase de Exploracdo - Resolugdo n° 878/2022

57 | Fase de Exploragdo - Processos Sancionadores

58 | Fiscalizagdo de Contetdo Local - Fase de Exploragdo - 12 a 62 Rodada

59 | Fiscalizagdo de Conteudo Local - Fase de Exploragdo - 72 Rodada em diante

60 | Fiscalizagdo de Conteudo Local - Etapa de Desenvolvimento - Aditados Mar

61 | Fiscalizagdo de Conteudo Local - Etapa de Desenvolvimento - Aditados Terra

62 | Fiscalizagdo de Conteudo Local - Etapa de Desenvolvimento - 12 a 42 Rodada

63 | Fiscalizagdo de Conteudo Local - Etapa de Desenvolvimento - 52 e 62 Rodada

64 | Fiscalizagdo de Conteudo Local - Etapa de Desenvolvimento - 72 Rodada em diante

65 | ImportagOes e exportagdes de petréleo

66 | Importagdes de gas natural

67 | ImportagOes e exportagdes de derivados de petréleo

68 | ImportagOes e exportagdes de etanol

69 | Incidentes de Exploragdo e Produgdo de Petréleo e Gas Natural

70 | Incidentes de Exploragdo e Produgdo de Petréleo e Gas Natural - Classificagdo

71 | Incidentes de Exploragdo e Produgdo de Petréleo e Gas Natural - Feridos

72 | Incidentes de Exploragdo e Produgdo de Petréleo e Gas Natural - Substancia

73 | Incidentes de Exploragdo e Produgdo de Petréleo e Gas Natural - Tipo

74 | Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Asfaltos

75 | Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Combustiveis de aviagdo

76 | Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Combustiveis liquidos

77 | Movimentag&o de Derivados de Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Gas Liquefeito de Petréleo/GLP
78 | Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Lubrificantes

79 | Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gds Natural e Biocombustiveis - Solventes

80 | Movimentag&o de Derivados de Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Transportador Revendedor Retalhista/TRR
81 | Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Fornecedores de Etanol (Venda Direta)
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82

Movimentagdo de Derivados de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - Logistica do Abastecimento Nacional de
Combustiveis

83

Movimentagdo dos Terminais Aquaviarios

84

Movimentagdo de Gas Natural em Gasodutos de Transporte

85

Multas aplicadas com vencimento a partir de 2017

86

Participacdes Governamentais - Royalties Unido

87

Participacdes Governamentais - Royalties Estados

88

ParticipacGes Governamentais - Royalties Municipios

89

ParticipacGes Governamentais - ParticipagGes Especiais distribuidas a Unido

90

ParticipacGes Governamentais - ParticipagGes Especiais distribuidas aos Estados

91

ParticipacGes Governamentais - ParticipagGes Especiais distribuidas aos Municipios

92

ParticipacGes Governamentais - ParticipagGes Especiais distribuidas aos Campos Produtores

93

ParticipacGes Governamentais - Preco de Referéncia do Gas Natural

94

ParticipagGes Governamentais - Preco de Referéncia do Petrdleo

95

ParticipagGes Governamentais - Preco Minimo do Petrdleo

96

Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo - Obrigagdo de investimentos em PD&I por empresa petrolifera - até 2023

97

Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo - Investimentos realizados no Programa de Recursos Humanos da ANP (PRH-ANP)

98

Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo - Unidades de Pesquisa Credenciadas (PD&I)

99

Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo - Projetos de PD&I apresentados por empresas petroliferas - RT 3 - 2015

100

Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo - Projetos de PD&I apresentados por empresas petroliferas - RT 5 - 2005

101

Dados Cadastrais de Pontos de Abastecimento Autorizados

102

PMQC - Programa de Monitoramento da Qualidade dos Combustiveis

103

Prestadores de Servigo de Apoio Administrativo

104

Previsdo de Atividades e Investimentos Exploratérios

105

Processamento de petrdleo e produgdo de derivados
- Processamento de petréleo

106

Processamento de petrdleo e produgdo de derivados - Produgdo de derivados por refinaria

107

Processamento de petrdleo e produgdo de derivados - Produgdo de gas combustivel por refinaria

108

Processamento de petrdleo e produgdo de derivados - Produgdo de derivados por central petroquimica

109

Processamento de petrdleo e produgdo de derivados - Produgdo de derivados de xisto

110

Processamento de petrdleo e produgdo de derivados - Produgdo de derivados por outros produtores

111

Producdo de Biocombustiveis - Produgdo de biodiesel (metros cubicos) 2005-2021

112

Producdo de Biocombustiveis - Produgdo de biodiesel (metros cubicos) 2022-2024

113

Producdo de Biocombustiveis - Produgdo de etanol anidro e hidratado (metros cubicos) 2012-2024

114

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Produgdo de Petréleo e Gas Natural Nacional - Produgdo em mar

115

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Produgdo de Petréleo e Gas Natural Nacional - Produgdo em terra

116

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Lista de Plataformas em Operagdo

117

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Informagdes sobre campos

118

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Informagdes sobre campos - Campos devolvidos

119

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Informagdes sobre campos - Concessionarios

120

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Informagdes sobre campos - Lista de coordenadas de vértices de areas na fase de
produgdo

121

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Previsdo de Atividade e Investimento

122

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Previsdo de Produgdo

123

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Previsdo de Atividade por Bacia

124

Fase de Desenvolvimento e Produgdo - Previsdo de Investimento por Bacia

125

Producdo de Petrdleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Produgdo de petréleo

126

Producdo de Petroleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Produgdo de LGN
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127 | Produgdo de Petrdleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Produgdo de gas natural

128 | Produgdo de Petrdleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Reinjegdo de gas natural

129 | Produgdo de Petrdleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Queima e perda de gas natural

130 | Produgdo de Petrdleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Consumo proprio de gas natural na E&P

131 | Produgdo de Petrdleo e Gas Natural por Estado e Localizagdo - Gas natural disponivel

132 | Produgdo de Petrdleo e Gas Natural por Pogo 2023

133 | Produgdo de Petréleo e Gas Natural por Pogo 2022

134 | Produgdo de Petréleo e Gas Natural por Pogo 2021

135 | Produgdo de Petréleo e Gas Natural por Pogo (2005 - 2017)

136 | Relagdo de concessiondrios

137 | Relagdo do pais de origem dos concessionarios

138 | Resultado de Pogo (Sistema CDP)

139 | Rodadas de LicitagOes de Petréleo e Gas Natural - Blocos ofertados

140 | Rodadas de LicitagOes de Petréleo e Gas Natural - Ofertas vencedoras

141 | Rodadas de LicitagOes de Petréleo e Gas Natural - Processos de Cessdo de Contratos

142 | Série Historica Pregos - Dados semanais agrupados por semestre - Combustiveis automotivos

143 | Série Historica Pregos - Dados semanais agrupados por semestre - GLP P13

144 | Série Histérica Pregos - Dados semanais agrupados mensalmente - Oleo Diesel (5-500 e S-10) + GNV

145 | Série Historica Precos - Dados semanais agrupados mensalmente - Etanol Hidratado + Gasolina C

146 | Série Historica Pregos - Dados semanais agrupados mensalmente - GLP P13

147 | Série Historica Pregos - Quatro ultimas semanas

148 | Tancagem do Abastecimento Nacional de Combustiveis (2022 - 2023 - 2024)

149 | Vendas de derivados de petréleo e etanol

150 | Vendas de combustiveis por segmento

151 | Vendas de combustiveis por tipo

152 | Vendas de biodiesel

153 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Asfaltos

154 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Etanol hidratado

155 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Gasolina C

156 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Gasolina de aviagdo

157 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - GLP

158 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Oleo combustivel

159 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Oleo diesel

160 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Querosene de aviagdo

161 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por municipio - Querosene iluminante

162 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histéricos) - Etanol hidratado

163 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petrdleo por estado (dados histdricos) - Gasolina C

164 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histdricos) - Gasolina de aviagdo

165 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histéricos) - GLP

167 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histéricos) - Oleo diesel

168 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histéricos) - Querosene de aviagdo

(
(
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166 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histéricos) - Oleo combustivel
(
(
(

169 | Vendas anuais de etanol hidratado e derivados de petréleo por estado (dados histdricos) - Querosene iluminante

170 | Sistema de Fiscalizagdo da Produgdo

171 | Processos Sancionadores do NFP

172 | Nota Técnica - inicial de proposigdo de bloco para licitagdo
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173 | Nota Técnica - de atratividade exploratéria

174 | Nota Técnica - de volumetria e andlise econdmica, quando couber

175 | Nota Técnica - Planilha com a relagdo de setores e blocos

176 | Nota Técnica - Sumario geoldgico

177 | Tabela de Dados Sismicos

178 | Acervo Fisico de Dados

179 | Dados Técnicos Disponibilizados

180 | Usuarios Associados

181 | Usuarios Eventuais

182 | Cadastro Basico de Universidades

183 | Custos para Acesso aos Dados Técnicos

184 | CSOL - Cadastro de Solicitantes

185 | Contratos, Convénios e Acordos

186 | Valores Recebidos pelo Acesso aos Dados Técnicos

187 | Listagem dos Dados Técnicos Maritimos Disponibilizados no Ambito do PROMAR

188 | Dados Brutos da Fiscalizagdo - Painel Dindmico da Fiscalizagdo do Abastecimento

189 | Base de dados em Excel Boletim Fiscalizagdo do Abastecimento em Noticias

190 | Processos Administrativos Eletronicos Restritos por Outras Hipdteses Legais de Sigilo

191 | Processos Administrativos Fisicos

192 | Documentos Fisicos Recebidos e Gerados

193 | Registro de contratos de compra e venda de gas natural

194 | Relatdrio mensal de importagdo de gas natural liquefeito (GNL)

195 | Relatdrio mensal de exportagdo de cargas ociosas de gas natural liquefeito (GNL)

196 | Relatdrio mensal de informacgGes de utilizagdo dos terminais de GNL

197 | Programa de Recursos Humanos para o Setor de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis

198 | Movimentagdo nas Instalagdes de Embarque e Desembarque

199 | Corrente de Petrdleo

200 | Cromatografia do Gas Natural

201 | Representantes credenciados por Rodada

202 | Sécios e Administradores

203 | Processos de habilitagdo por Rodada

204 | Pagamentos efetuados

205 | Garantias de Oferta

206 | Base dos contratos

207 | Receitas publicas

208 | Execugdo Orgcamentdria

209 | Documentos de execugdo da despesa publica

210 | Execugdo de despesa

211 | Despesas com didrias e passagens

212 | Convénios

213 | Termo de Execugdo Descentralizada

214 | Demonstragdes contabeis

215 | Processos Administrativos Eletrénicos Publicos

216 | Licitagdes e Contratos

217 | Diarias e Passagens

218 | Cartdes de Pagamento
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219

Organograma/ Quem é quem

220

Concurso ANP

221

AgOes de Desenvolvimento de Pessoas

222

Processo de planejamento de aquisicdes de bens e contratagdes de servigos de Tecnologia da Informagao

223

Processos de contratos em execu¢do

224

Relatdrios de Dispéndios de Conteudo Local

225

Certificagdo Conteudo Local

226

Desempenho mensal de operadoras e EADs

227

Isengdo e Ajuste de Conteudo Local
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