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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da ANP, em cumprimento ao disposto nos artigos 14, inciso II, 15, da Lei n°
13.460/2017, que instituiu o Codigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos, € no artigo
60 da Portaria Normativa CGU n° 116/2024, apresenta o seu Relatorio anual de gestao
referente ao ano de 2025.

O presente relatdrio tem por objeto apresentar os resultados alcangados pela Ouvidoria, bem
como informacdes referentes as manifestacoes recebidas no ano de 2025, e seu respectivo
tratamento, indicando o total de manifestacdes recebidas; a quantidade de manifestagdes por
tipo; os meios mais utilizados pelos manifestantes; os principais assuntos; indice de
resolutividade das manifestagdes; tempo médio de resposta e o indice de satisfacdo dos
usuarios.

Com a promulgacao da Lei n°13.460/2017, a ouvidoria passou a ser o principal canal de
recebimento das manifestagdes e responsavel pelo tratamento destas e da defesa dos direitos
dos usudarios, bem como espacgo de controle e participagdo social. Sao canais a disposi¢ao do
cidaddo para manifestagao:

Fala.BR
Telefone
Correspondéncia

Presencialmente

Ressalta-se que, desde 1° de setembro de 2025, as manifestacdes recebidas pela central de
atendimentos, por meio do 0800, sdo cadastradas diretamente pelos atendentes na Plataforma
FalaBR. Ja as manifestacdes recebidas por carta e por e-mail, bem como as decorrentes do
atendimento presencial, sdo cadastradas na supracitada plataforma pela equipe da Ouvidoria, em

cumprimento ao disposto no art. 10, II, da Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

A Ouvidoria ¢ responsavel por receber, analisar e encaminhar as unidades organizacionais da
ANP os pedidos de acesso a informacao apresentados por meio do Servico de Informacdes ao
Cidadao (SIC). Além disso, orienta as areas da ANP quanto ao atendimento ao cidadado e coordena
o envio das respostas aos pedidos de acesso, em conformidade com os principios estabelecidos

pela Lei de Acesso a Informagao (LAI).
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OUVIDORIA DA AGENCIA NACIONAL DO PETROLEOQ,
GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS (ANP)

Esta se¢do apresenta os dados da Ouvidoria da ANP referentes ao ano de 2025, em perspectiva
quantitativa e qualitativa, em comparacdo aos resultados dos anos anteriores, de modo a
oferecer uma visao abrangente das demandas recebidas.

2.1.Forca de Trabalho da Ouvidoria

Até junho de 2025, o quadro da Ouvidoria era composto por 6 (seis) servidores, 4 (quatro)
colaboradores terceirizados e 2 (duas) estagiarias. Com o contingenciamento orgamentario
imposto pelo Decreto n® 12.477/2025, em julho de 2025, e com a mudanga de gestdo ocorrida
em agosto, o quadro da Ouvidoria passou a contar com 5 (cinco) servidores (um com carga
horaria reduzida), 3 (trés) colaboradores terceirizados e 3 (trés) estagiarias.

2.2.Total de ManifestacOes

A Ouvidoria possui dois principais canais de atendimento aos cidadaos: Central de
Atendimento e Fala.BR.

A central de atendimentos recebe manifestacdes gerais e de ouvidoria. A partir de setembro de
2025, por determinacdo da Ouvidoria, a central passou a registrar as manifestacdes de
ouvidoria no Fala.BR. Por este motivo, no presente relatério ¢ informado o nimero total de
atendimentos e nao somente de manifestagoes de ouvidoria.

Manifestagdes de ouvidoria sdo comunicagdes de cidaddos (reclamagdes, dentincias, elogios,
sugestdes ou solicitagdes) sobre servigos publicos ou conduta de agentes federais.

Em 2025, a Ouvidoria da ANP recebeu 46.939 manifestagdes, entre atendimentos e
manifestagdes de ouvidoria, através de seus canais de atendimento.

Tabela 1 — Total de Manifestacoes

Canal 2023 2024 2025

Central de Atendimento 88.474 68.467 37.908

Fala.BR 1.244 785 9.031

Total 89.718 69.252 46.939

Fonte: Relatério Connect Center Administragéo e Servigos Ltda.;

Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)
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22.1. Total de Manifestacoes via Central de Atendimento

A Central de Atendimento pode ser acessada por ligacdo gratuita por meio do 0800 970 0267.
Trata-se do canal que recebe a maior parte das manifestagdes efetuadas pelos usuarios
externos, conforme Tabela 1. Destaca-se que este canal recebe manifestagdes gerais e de
ouvidoria e que somente a partir de 1° de setembro de 2025 passou a registrar as manifestagcoes
de ouvidoria no Fala.BR, razdo pela qual ndo s3o informadas apenas as manifestacdes de
ouvidoria no presente relatorio.

Grafico 1 - Total de Manifestagdes Central de Atendimento por ano
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Fonte: Relatério Connect Center Administracdo e Servigos Ltda.

222. Total de Manifestacdes via Fala.BR

O Fala.BR ¢ a plataforma integrada de acesso a informagdo e ouvidoria do Poder Executivo
Federal. Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o sistema permite a
qualquer cidaddo encaminhar — de forma &gil e com interface amigavel — pedidos de
informacdes publicas (item 3 do presente relatorio) e manifestagdes, em um Unico ambiente.

As manifestacdes encaminhadas pelo Fala.BR apresentaram um aumento significativo em
2025. Ao detalharmos a distribuicdo das manifestagdes ao longo dos meses de 2025 (Grafico
6), verifica-se um aumento em julho e outro em setembro. Em julho, houve a suspensdo dos
contratos em vigor na ANP, como consequéncia da pubicagao do Decreto n® 12.477/2025, que
estabeleceu restricdo orcamentaria no ambito da Administragdo Publica Federal. Devido ao
contingenciamento, os atendimentos prestados pela Central de Atendimento foram suspensos
e a Unica forma para o cidadio registrar sua manifestacao era através do Fala.BR. Com o fim
do contingenciamento e por determinagdo da ouvidoria, em setembro, a Central de
Atendimento passou a registrar as manifestacdes de ouvidoria no Fala.BR, o que até entdo era
feito no proprio sistema da Central de Atendimento, juntamente com as manifestagdes gerais.
Sendo assim, o nimero de manifestagdes informado no Fala.BR ndo representa a totalidade
de manifestacdes de ouvidoria recebidas no ano de 2025.
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Grafico 2 - Total de Manifestagdes Fala.BR por ano
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Fonte: Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)

Grafico 3 — Total de Manifestacdes Fala.BR por més de 2025
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Fonte: Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)

Do total de 9.031 manifestagdes recebidas em 2025, 4.719 foram respondidas diretamente
aos respectivos manifestantes. Outras 4.312 foram arquivadas em razdo de insuficiéncia
de informacdes, falta de clareza ou auséncia de meio de contato para retorno
(manifestacdes anonimas). Destaca-se que parte significativa das manifestacdes
arquivadas foi solucionada previamente ao seu arquivamento. Conforme figura 1, todas
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as manifestacdes foram respondidas dentro do prazo, com tempo médio de 4,3 dias, ¢ a
Ouvidoria da ANP ndo deixou nenhuma manifesta¢ao sem o devido encaminhamento ou

resposta.

Figura 1 — Total de Manifestacdes Fala.BR

ANP - Agéncia Nacional do Petroleo, Gas Natural e Biocombustiveis
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Fonte: Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)

2.3.Manifestacoes por tipo

A Ouvidoria da ANP recebe a maior parte das manifestacdes através da Central de
Atendimento e pelo FalaBR. Na tabela abaixo, ha o quantitativo das manifestagdes recebidas
em cada canal, separadas por tipo.

Tabela 2 — Manifestagdes por tipo

CENTRAL 0800 FALA.BR

Tipo Volume % do vol TIPO QTDE % DO TOTAL
INFORMACAO 25.164 | 66,38% COMUNICAGCAO 3.499 38,74%
DENUNCIA (SIGILOSO) 10.098 | 26,64% DENUNCIA 2.567 28,42%
SOLICITACAO 2424 | 6,39% SOLICITACAO 2.474 27,39%
RECLAMACAO 134 0,35% RECLAMACAO 457 5,06%
IMPRODUTIVO 71 0,19% SUGESTAO 29 0,32%
ELOGIO 6 0,02% SIMPLIFIQUE 3 0,03%
SUGESTAO 6 0,02% ELOGIO 2 0,02%
AGRADECIMENTO 5 0,01% TOTAL 9.031 100%

TOTAL 37.908 | 100%




RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2025 — OUVIDORIA ANP

Fontes: Relatério Connect Center Administracao e Servigos Ltda.; https://falabr.cgu.gov.br/

2.4.Manifestacoes por assunto

O relatorio emitido pela Central 0800 ndo contempla este nivel de informacgao; portanto,
apresentamos os assuntos mais demandados recebidos pelo Fala.BR.

Considerando os diversos assuntos relacionados as manifestagdes recebidas em 2025, os
principais estao ilustrados na figura 2.

Figura 2 — Assuntos mais demandados recebidos pelo Fala.BR
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Fonte: Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)

3. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

3.1.Total de Pedidos de Acesso a Informacao

O Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC) € responsavel por receber e registrar pedidos
de acesso a informacao 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 Informagao (LAI).

O sistema eletronico do Servigo de Informacdes ao Cidadao (e-SIC) utiliza-se da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), que permite que
qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informacgao,
acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitagdo realizada para 6rgaos e entidades
do Poder Executivo Federal.

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

O Painel “Lei de Acesso a Informacgao”, criado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)
e disponivel ao publico, apresenta um panorama da implementacdo da norma no Poder
Executivo Federal. Ha informacgdes sobre nimeros de pedidos e recursos, cumprimento
de prazos, perfil de solicitantes, satisfacdo do usudrio, transparéncia ativa, entre outros
aspectos. No painel, ¢ possivel comparar dados de 6rgaos com a média do Governo Federal
e da categoria da entidade pesquisada.

Grafico 4 - Quantitativo de pedidos do e-SIC recebidos por ano
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Fonte: Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai)

Em 2025, o nimero de pedidos recebidos foi de 753 (grafico 4). 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 12,6 dias; sendo que, no ano de 2024, foi de 13,28 dias - o
que denota reducdo em comparacdo com o periodo anterior.

(*)Obs. No Relatorio Anual de Ouvidoria de 2024, informamos o nimero de 53 recursos de
1* instancia, pois foi o valor retirado do painel da LAI na época. Ao verificar o painel para
atualizar o grafico com o dados de 2025, verificamos a diferenca no valor, de 51 recursos de
1* instancia no ano de 2024. Nao saberemos afirmar, mas essa quantidade diferente pode estar
na forma de extrair o relatorio, pode ser considerada a data de abertura do pedido inicial, ou a
data da resposta ao pedido inicial. Entdo, alguns pedidos ficam deslocados de um ano para o
outro.

Figura 3 - Pedidos, Respostas e Solicitantes
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753 100.00%

Pedidos recebidos Pedidos respondidos

12.6 dias 411

Tempo médio de resposta Solicitantes

Pedidos recebidos Pedidos respondidos Tempo médio de resposta Solicitantes

753 100.00% 12.61 411

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

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 instru¢do “nivel
superior” e idade entre 30 e 50 anos. Exatamente o padrao identificado no ano anterior. No
que tange aos usudrios que se identificaram como pessoas juridicas, os escritorios de
advocacia representaram a metade dos solicitantes. A regido sudeste foi a mais informada
como localizag¢do dos solicitantes. Esses dados constam na figura 4 a seguir:

Figura 4 - Solicitantes

Perfil do Solicitante

@ @ @ Localizagao informada pelo solicitante ©
41 388 1.8

Solicitantes Solicitantes atendidos Pedidos por solicitante

Pessoa Fisica:

400 solicitantes (97,32%) @
Género informado @ Faixa etaria informada ®

©2026 ToniTom Feedback

@

® Pessoa Juridica:

Escolaridade informada Profissao informada

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

11 solicitantes (2,68%) ©)

Tipo de Instituigio
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O grafico 4 a seguir 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 numero total deste ano, pois ha casos de pedidos que sao
atendidos por mais de uma UORG.

Grafico 5 - Distribuicao dos atendimentos por Unidade da ANP
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Fonte: Fala.Br (https://falabr.cgu.gov.br/web/manifestacao/tratar)

3.2.Principais Assuntos

Os principais assuntos relacionados aos pedidos de acesso a informacgao recebidos em 2025
estdo ilustrados no grafico 5 a seguir.

Figura 5 - Principais assuntos recebidos pelo SIC



RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2025 — OUVIDORIA ANP
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

3.3.Pesquisa de Satisfacao

Uma acao que rendeu bons frutos, e vem sendo continuamente aplicada, € o envio de feedback
para as unidades com os dados das respostas a pesquisa de satisfagdo do usuario do SIC,
disponiveis no Fala.BR.

Para medir a satisfagdo do usuario do SIC, a Ouvidoria criou em 2021 um indicador em que
foi estabelecida a meta de 85% de satisfagdo com as respostas formuladas pela ANP. Em
novembro de 2023, a Ouvidoria reavaliou a meta, com base na comparagao do resultado parcial
verificado até o momento, no ano de 2023 (90% aproximadamente), com os resultados obtidos
em 2022 (90,5%) e em 2021 (93%), em que se observa a manutencao da satisfacdo do usudrio
acima dos 90%, e optou por ajustar a meta para 88% para o ano de 2024, e que foi mantida
para 2025.

Para o calculo e a apresentacao do indicador estdo relacionadas todas as solicitagdes de acesso
a informacgdo respondidas pela ANP para o ano, constando o nimero de recursos interpostos
em primeira e segunda instancias pelos solicitantes. Cabe destacar que, a LAI prevé mais duas
instancias recursais, mas estas ndo sdo consideradas neste calculo, pois sdo direcionadas a
orgaos externos, CGU e CMRI (Comissao Mista de Reavaliagdo de Informagoes).

Em relagdo a apuragdo do indicador, no ano em tela foram recebidos 58 recursos em primeira
instancia e 15 em segunda instancia, em face dessas respostas, configurando um resultado do
indice em 90,3%, resultado superior ao ano passado.

Sobre a ferramenta disponibilizada pelo sistema Fala.BR para a avaliacdo da satisfacdo do
usudrio, do total de pedidos citados anteriormente, isto ¢, 753, houve 40 avaliacdes voluntarias
pelos usudrios. A meta fixada foi atingida, pois destes, a maior parte considerou que as
respostas atenderam satisfatoriamente ao pleito realizado, e foram de facil compreensao.
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3.4.Recursos

Os graficos a seguir apresentam a distribui¢ao percentual anual dos tipos de decisdo sobre os
recursos: deferido, indeferido, ndo conhecimento, parcialmente deferido e perda de objeto,
sendo as 1* e 2% instancias, na propria ANP, e as demais: CGU e Comissdao Mista de
Reavaliacdo de Informagao (CMRI).

Figura 6 - Tipo de decisao do Recurso de 1? instancia
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informac3o (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Figura 7 - Tipo de decisdo do Recurso de 2? instancia
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Figura 8 - Tipo de decisao do Recurso a CGU
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TIPO DE DECISAO DO RECURSO
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacdo (http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm)

Figura 9 - Tipo de decisao do Recurso a CMRI

TIPO DE DECISAO DO RECURSO

2015 2018 2019 2022 2024 2025

@ Indeferido ®Nao conhecimento ® Perda de objeto total/parcial

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

Observagoes quanto a legenda:

Deferido: Autoridade competente acata os argumentos apresentados pelo recorrente e decide pela revisdo
da decisdo de negativa de acesso a informagao solicitada.

Parcialmente deferido: Autoridade competente acata os argumentos apresentados pelo recorrente e decide
pela revisdo/manutencao parcial da decisdo de negativa de acesso a informacao solicitada.

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

Nio conhecimento: Quando o recurso ndo apresenta elementos que possibilitem a analise pela autoridade
superior, uma vez que os recursos sao destinados a reavaliagdo dos motivos da negativa de acesso a
informacao, quando houver.

Perda de objeto: Entre a negativa do pedido e a decis@o do recurso, o 6rgdo voluntariamente reviu seu
entendimento e encaminhou a informagao requerida.

No ano de 2025, houve um pequeno aumento da quantidade de recursos em 1? instancia: de
51 para 58, mas uma diminui¢do para a 2* instancia, de 27% para 25%. Para a CGU, foram
apresentados, pelos solicitantes, 5 recursos em 2024 e 6, em 2025, dos quais apenas 3 seguiram
a CMRI, tendo sido apenas 1 ou nenhum nos anos de 2020 a 2024. Esses dados quantitativos
também estdo disponiveis na Central de Painéis da CGU.

Entendemos que os dados dos graficos validam o bom desempenho da Ouvidoria no papel de
garantir o acesso a informagao, uma vez que, dos 58 recursos impetrados na ANP, apenas 6
foram encaminhados a instancia superior, cerca de 10%.

Notou-se que alguns dos recursos que eram motivados por diividas na interpretagao de dados
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em planilhas extraidas de sistemas e/ou por solicitacdo de corre¢do desses dados, advinham
de decisdes em primeira instancia por “ndo conhecer”. Houve uma intensificagao por parte da
Ouvidoria na orientagdo aos setores no sentido de simplificar o entendimento dos sistemas e
dados disponiveis ao publico, cuja pratica vem sendo mantida.

4. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

4.1.Motivo das Manifestacdes, Pontos Recorrentes e Solucdes
Adotadas

Os assuntos mais demandados recebidos pela Ouvidoria da ANP em 2025 sdo relacionados as
atividades finalisticas da ANP, conforme figura 2, e sdo referentes as atividades de autorizacao,
regulagdo e fiscalizagao.

A Ouvidoria realiza contato constante com as areas mais demandadas, solicitando um maior
detalhamento das informag¢des disponiveis no site, de modo a atender com mais agilidade as
davidas desses agentes e consumidores.

Adicionalmente, proporciona treinamentos realizados pelas areas mais demandadas para os
atendentes e mantém contato constante com a Central de Atendimento, para atualizacao de
conhecimento, procedimentos dos atendimentos, gerando rapidez e confiabilidade na
informacao prestada.

4.2.Pesquisa de Satisfacao

A pesquisa de satisfagdo ¢ uma ferramenta importante para avaliar o atendimento
prestado pela Ouvidoria da ANP.

Tabela 3 — Pesquisa de Satisfagao

CENTRAL 0800
PESQUISA DE SATISFACAO 2023 2024 2025
MUITO BOM 31.376  28.592 20.353
BOM 4260  3.663  2.664
REGULAR 857 814 601
RUIM 772 1.075  1.024
TOTAL DE AVALIAGOES 37.265 34.144 24.642
TOTAL DE MANIFESTAGOES 88.474 68.488 37.908
% 42%  50%  65%

Fala.BR
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PESQUISA DE SATISFACAO 2023 2024 2025
MUITO SATISFEITO 12 14 16
SATISFEITO 11 9 18
REGULAR 7 10 15
INSATISFEITO 5 6 15
MUITO INSATISFEITO 24 14 33
TOTAL DE AVALIAGOES 59 53 97
TOTAL DE MANIFESTACOES 1244 785 9031
% 5% 7% 1%
Fontes: Relatério Connect Center Administragao e Servigos Ltda.;

Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)

Hé uma baixa adesdao dos usuarios na participagdo da pesquisa de satisfagdo na plataforma
Fala.BR. Mas, mesmo com a baixa adesdo, verificamos que 99,93% consideram as
manifestagdes com resposta conclusiva e apenas 0,07% nado consideram. Por outro lado, ha
um nimero alto de usuarios “muito insatisfeitos” se comparado ao nimero de “muito
satisfeitos”.

Destaca-se que, os usuarios frequentemente confundem a pergunta “A sua demanda foi
atendida?”, que seria relacionado a resposta da Ouvidoria e ndo com o atendimento ao servigo
solicitado. Assim, quando um usudrio busca atendimento para uma questao que nao pode ser
resolvida, por razdes normativas ou procedimentais, € recebe uma orientacdo sobre esta
negativa, ele tende a considerar a resposta insatisfatoria. Essa confusdo leva a percepg¢do de
que o atendimento da Ouvidoria ¢ equivalente a solicitacdo inicial, o que pode distorcer a
avaliagdo da qualidade do servigo prestado pela Ouvidoria.

A ouvidoria acredita que a modificac¢do das perguntas apresentadas na pesquisa de satisfacao,
com perguntas mais adequadas, pode levar a uma avaliagdo correta acerca da percepgdo do
usuario sobre o servico de atendimento da Ouvidoria e ndo em relacao ao atendimento da
demanda em si.

Figura 10 — Indice de resolutividade das manifestacdes recebidas pelo Fala.BR em 2025
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RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao

93% 0,07%

* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Central de Painéis (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu)

Como forma de adesdo a pesquisa de satisfacdo, faz-se necessaria uma forma de pesquisa
simples e rapida. Porém, a falta de detalhamento na motivacao, quando o usuario informa estar
“muito insatisfeito”, dificulta a acdo de melhoria por parte da Ouvidoria da ANP. Mas, a
Ouvidoria da ANP se empenha em cumprir critérios objetivos como prazo, tempo de
atendimento e respostas claras e conclusivas.

5. PRINCIPAIS DIFICULDADES ENFRENTADAS E ACOES DE
MELHORIAS

Em julho de 2025, houve a suspensdo dos contratos em vigor na ANP, em razdo da publicacio
do Decreto n® 12.477/2025, que estabeleceu restrigdo orcamentaria no ambito da
Administragdo Publica Federal. Devido ao contingenciamento, os atendimentos prestados
pela Central de Atendimento foram suspensos € a Unica forma para o cidadao registrar sua
manifestagdo era através do Fala.BR.

Dificuldades relacionadas a questdes or¢camentarias sdo de dificil resolugdo por parte desta
Ouvidoria. Os atendimentos continuaram através de outros canais, € a comunicagao sobre a
indisponibilidade de atendimento pela Central foi feita imediatamente, por mensagem
automatica e pelo site da ANP.

Uma importante acdo foi o registro, pela central de atendimento, das manifestagdes de
Ouvidoria diretamente na plataforma Fala.BR, bem como a utilizacdo do médulo de triagem
e tratamento das manifestagdes da propria plataforma, permitindo maior controle de acesso e
rastreabilidade do acesso as informagdes.

Uma grande dificuldade identificada recentemente € o tratamento dos dados pessoais, relativa
a LGPD. O sistema Fala.BR, no seu registro, pode conter informagdes pessoais em diversos
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campos. A ouvidoria constantemente orienta os atendentes da central a ndo inserir dados
pessoais dos manifestantes em campos diversos dos destinados a esses dados, mantendo uma
padronizagdo no preenchimento da manifestagdo para que, ao extrair um relatério, seja
possivel filtrar rapidamente e com seguranca informagdes pessoais.

Em 2025 foi feito um levantamento das capacitagdes necessarias no quadro de servidores da
Ouvidoria da ANP. Estao programados para 2026 os cursos necessarios para que todos os
colaboradores obtenham a certifica¢cdo em ouvidoria.

A nova gestao, ao assumir, verificou a inexisténcia de manuais de procedimentos, normativos
internos € mapeamento dos processos da ouvidoria. Para 2026 estd programada a elaboragao
dos documentos acima citados, que sao ferramentas para melhoria do processo de trabalho da
unidade.

Como agdes recorrentes e indispensaveis, citamos:

e Monitoramento de todas as manifestagdes e pedidos de acesso a informagdo
recebidas com controle de prazos, prorrogacao e recurso, além do contato direto com
os interlocutores das diversas unidades da ANP;

e Melhoria na qualidade das respostas aos usuarios, €, em casos de negativas de acesso
a informagdo, acompanhadas da devida justificativa e, sempre que possivel, a
proposi¢ao de uma alternativa ao atendimento;

e Atualizagdo e revisao constante das informagdes disponibilizadas no site da ANP e
na propria Carta de Servigos, ferramentas de consultas aos usuarios.

6. CARTA DE SERVICOS

Em 2025, a ANP promoveu iniciativas voltadas ao aprimoramento da Carta de Servigos ao
Usudrio, instrumento de transparéncia e orientacdo ao cidaddo, com foco na melhoria da
qualidade das informagdes e na consolidagdo de rotinas de atualizagao.

Destaca-se a participagdo da ANP no Programa MEUS (Melhorando a Experiéncia dos
Usuarios dos Servigcos Publicos), iniciativa conduzida pela CGU/OGU, para aperfeicoamento
da experiéncia do usuario, a partir de metodologia estruturada de avaliagdo de servigos. No
ambito do Programa, a Ouvidoria e a SDL (Superintendéncia de Distribuicao e Logistica)
atuaram de forma integrada na execugdo das atividades, com geracdo de insumos e
aprendizados aplicaveis ao aprimoramento continuo da prestacdo e da comunica¢do dos
servicos da Agéncia.

No que se refere a atualizagdo da Carta de Servigos, foi mantido e fortalecido o modelo de
governancga, com editores cadastrados nas unidades responsaveis pelos servicos, o que
ampliou a capacidade institucional de revisar e aprimorar, de forma tempestiva, as
informacdes disponibilizadas ao cidadao. Ademais, em atendimento a recomendacao da CGU,
a Ouvidoria promoveu mobilizac¢do interna para revisao dos servigos sob responsabilidade das
unidades, refor¢ando o carater permanente e sistematico desse processo. Assim, a atualizagao
da Carta de Servicos na ANP permanece como atividade continua, orientada a clareza, a
completude e a melhoria permanente das informacdes ofertadas ao publico.
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7. CONSELHO DE USUARIOS

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos ¢ um mecanismo de participagdo social
previsto na Lei n° 13.460/2017, que estabelece diretrizes para a defesa dos direitos dos
usudrios de servicos publicos. Seu objetivo € permitir que cidadaos avaliem e proponham
melhorias nos servigos prestados pelos 6rgaos e entidades da administracao publica.

Os Conselhos de Usuarios possibilitam que usudrios registrem suas experiéncias,
apontem problemas e sugiram melhorias. A ANP possui 317 conselheiros cadastrados na
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos.

Entetanto, em razdo do comunicado da Diretoria de Prote¢ao ¢ Defesa do Usuario de
Servigo Publico da Ouvidoria-Geral da Unido — Dusp/OGU CGU, em 2023, acerca da
revisao do modelo, bem como dos resultados obtidos pela ANP nas primeiras consultas
ao CDU, que foram muito aquém do esperado, em relacdo a qualidade e a quantidade de
respostas, as consultas foram suspensas até¢ a divulgagao do novo modelo com as novas
diretrizes.

8. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da ANP ¢ um importante canal de didlogo entre o cidaddao e a ANP. O trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria tem como objetivo fortalecer a cidadania, a democracia
participativa e a integridade institucional. Adicionalmente, busca conscientizar os servidores e
colaboradores acerca da importancia de atender as solicitagdes legitimas dos usuarios,
contribuindo para o aperfeicoamento ¢ a melhoria dos servigos publicos prestados pela
Agéncia.

Por meio deste relatorio, a Ouvidoria da ANP apresenta seus resultados de 2025. Os dados e
as informacodes apresentadas neste relatorio sao ferramentas para nortear a busca por melhores
resultados em 2026. A colaboracdo das areas da Agéncia ¢ essencial para identificar condutas
e processos que possam ser aprimorados na atuagdo da ANP perante a sociedade. Essa
integragdo permite avangos na qualidade dos servigos oferecidos ao cidaddo, com mais rapidez,
eficiéncia e eficacia.

A Ouvidoria da ANP mantém o compromisso em promover a transparéncia, a eficacia e o
aprimoramento continuo dos servigos publicos oferecidos, bem como em garantir a protecao
dos direitos dos cidadaos.
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