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RELATORIO DE ANALISE DE RESULTADOS DO FORMULARIO DE
MELHORIA PARA A CARTA DE SERVICOS DA ANP

1. APRESENTACAO

Este relatorio apresenta a analise dos resultados obtidos na Pesquisa de Satisfagdo da
Carta de Servicos da Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP),
realizada entre 16 de junho e 19 de julho de 2026.

A pesquisa teve como objetivo conhecer a percep¢do dos usudrios sobre a utilizacdo da
Carta de Servicos, identificando oportunidades de aprimoramento relacionadas a organizacao
dos servicos, facilidade de navegacao, clareza das informagdes, recursos de apoio e experiéncia
de utilizagdo.

A pesquisa foi realizada em duas etapas. Na primeira, foi aplicado um formulario
eletrénico, que registrou 37 respostas. Ao final do formulario, os participantes tiveram a
oportunidade de manifestar interesse em participar de uma etapa complementar de entrevistas
individuais.

Ao todo, 25 participantes manifestaram interesse em participar das entrevistas.
Na segunda etapa, a equipe realizou contatos com os interessados para verificar a
disponibilidade e realizar os agendamentos. Desses participantes, 4 entrevistas foram
efetivamente realizadas, permitindo aprofundar algumas das percepgdes e sugestoes
apresentadas na primeira etapa.

Os resultados do formulario e os principais pontos identificados nas entrevistas sio
apresentados nas secdes a seguir.

2. RESULTADOS DA ETAPA 1

2.1 Pergunta 1 - Vocé conseguiu encontrar facilmente o servico que procurava
na Carta de Servicos da ANP?

e Sim: 18 respostas (49%)
e Com alguma dificuldade: 12 respostas (32%)
e Naio: 7 respostas (19%)
Analise: Mais da metade dos respondentes (51%) relatou ter encontrado alguma dificuldade ou

ndo conseguiu localizar o servigo, indicando oportunidades de melhoria na organizacio e na
navegacdo da Carta de Servigos.
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Facilidade em encontrar a Carta de Servicos

49%

Sim = Com alguma dificuldade = Ndo

2.2 Pergunta 2 - Na sua opiniao, qual(is) aspecto(s) da Carta de Servicos mais
precisa(m) ser melhorado(s)?

¢ (lareza das informacgoes e linguagem: 17 respostas (26%)
e Facilidade de navegacio: 16 respostas (25%)

e Organizacao dos Servicos: 15 respostas (23%)

e Aparéncia/layout da pagina: 10 respostas (15%)

e Outra: 7 respostas (11%)

Outras sugestdes (7 respostas): Os usudrios sugeriram melhorias relacionadas a forma de
apresentacdo e atualizacdo das informagdes da Carta de Servicos. As principais contribuicoes
envolveram a disponibilizagdo de informagdes importantes em maior destaque na pagina,
utilizagdo de linguagem mais simples e objetiva nas normas e resolugdes de referéncia,
organizacdo das orienta¢cdes em formato mais objetivo, atualizacdo mais frequente dos
conteudos e inclusdo de informagdes sobre estimativas de prazos e acompanhamento de
fiscalizagdes.

Analise: As respostas demonstram que os usuarios percebem a necessidade de tornar a Carta
de Servigos mais clara, intuitiva e organizada, facilitando a localizagdo e a compreensao das
informacdes.
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Aspectos que precisam ser melhorados

26%

£
\ | 4

Clareza das informagGes e linguagem = Facilidade de navegagao

= Organizagdo dos servigos = Aparéncia/layout da pagina

= Qutra

2.3 Pergunta 3 - Qual(is) recurso(s) ajudaria(m) vocé a encontrar ou entender
melhor os servicos da ANP?

e Guias praticos por sistema ou servico - 19 respostas (25%)

e Fluxograma passo a passo: 18 respostas (24%)

¢ Ferramenta de busca mais simples: 16 respostas (21%)

e Servicos organizados por tema: 10 respostas (10%)

e Perguntas Frequentes (FAQ): 8 respostas (11%)

e Outra: 5 respostas (7%)

Outros recursos sugeridos (5 respostas): Entre as sugestdes registradas, destacam-se a

oferta de um atendimento mais humanizado e a utilizacdo de uma ferramenta de inteligéncia
artificial integrada ao site para apoiar os usuarios durante a navegacao.

Analise: Os participantes demonstraram preferéncia por recursos que orientem de forma
pratica a utilizacdo dos servigos, especialmente guias, fluxogramas e mecanismos de busca
mais eficientes.
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Recursos que ajudariam para organizar

AR

= Guias praticos ® Fluxograma
= Ferramenta de busca mais simples = Servigos organizados por tema

= FAQ = Qutra

2.4 Pergunta 4 - Como vocé avalia sua experiéncia ao utilizar a Carta de
Servicos da ANP?

Nota 6: 6 respostas (16%)
Nota 5: 13 respostas (35%)
Nota 4: 6 respostas (16%)
Nota 3: 7 respostas (19%)
Nota 2: 3 respostas (8%)
Nota 1: 2 respostas (5%)

Analise: A avaliagdo concentrou-se em notas intermediarias, indicando uma percepgio
regular da experiéncia de uso. Os resultados sugerem que ha espago para aprimoramentos
capazes de elevar a satisfacdo dos usuarios.

Nota

"6 u5 w4 3 m2 =]
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2.5 Pergunta 5 - Gostaria de deixar alguma sugestao ou opiniao para melhorar
a Carta de Servigos?

17 (46%) respondentes deixaram contribuigdes.

Principais temas identificados:

Organizacdo e navegacao: necessidade de reorganizar os servicos por tema ou
atividade regulada, tornando a navegacdo mais intuitiva e permitindo que o usudrio
localize o servico desejado em menos cliques.

Clareza das informacgoes: utilizacdo de linguagem mais simples e objetiva, com
reducdo de informacdes excessivamente técnicas e melhor apresentacao dos requisitos,
documentos necessarios e orientacdes para utilizacdo dos servigos.

Recursos de apoio ao usuario: inclusio de fluxogramas, checklists, exemplos praticos,
perguntas frequentes (FAQ) e orientacdes passo a passo para facilitar a compreensao
dos procedimentos.

Informacgodes sobre os servigos: apresentacdo mais clara dos prazos estimados de
atendimento, documentos exigidos, etapas do processo, canais para acompanhamento
das solicitagoes, responsaveis pelos servicos e motivos de exigéncias ou indeferimentos.

Canais de atendimento: disponibilizacdo de formas de contato mais acessiveis e
diretas entre a ANP e os cidadios, reduzindo barreiras para o encaminhamento de
duvidas, sugestdes e manifestacoes.

Eficiéncia e previsibilidade: alguns participantes destacaram a importancia de que os
prazos informados na Carta de Servicos reflitam, sempre que possivel, a realidade dos
processos administrativos, contribuindo para maior transparéncia e previsibilidade na
prestacdo dos servicos.

Contribuicdes

Deixaram contribuicGes = N3o deixaram contribui¢des

2.6 Pergunta 6 - Gostaria de participar de futuras conversas sobre melhorias na
Carta de Servicos da ANP?

Sim: 25 respostas (68%)
Nao: 12 respostas (32%)
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Entrevistas futuras

68%

Sim = Nao

2.7 Sintese da Etapa 1

Os resultados da primeira etapa indicam que os usuarios identificam dificuldades
principalmente relacionadas a clareza das informagdes, navegacao e organizacio dos
servicos. Embora 49% dos participantes tenham informado que conseguiram encontrar
facilmente o servigo procurado, outros 51% relataram alguma dificuldade ou nao
conseguiram localiza-lo.

Entre os aspectos que mais precisam de melhorias, destacaram-se clareza das
informacoes e linguagem, facilidade de navegacdo e organizacao dos servicos. Os
participantes também demonstraram preferéncia por recursos mais praticos, especialmente
guias por sistema ou servicgo, fluxogramas passo a passo e uma ferramenta de busca
mais simples.

As contribuicoes abertas reforgcaram esses resultados, com sugestoes relacionadas a
reorganizacao dos servigos, ado¢do de linguagem mais simples e objetiva, inclusao de
checklists, FAQ, exemplos praticos, informacdes sobre prazos, documentos, etapas dos
processos e canais de acompanhamento. Também foram apontadas oportunidades de
melhoria nos canais de atendimento e na previsibilidade dos prazos.

De forma geral, os resultados mostram que ha espa¢o para tornar a Carta de
Servicos mais clara, intuitiva e orientada as necessidades do usuario, especialmente por
meio da melhoria da navegacao, da organizacdo das informacoes e da oferta de ferramentas
de apoio. Além disso, 25 participantes (68%) manifestaram interesse em participar de
futuras conversas sobre melhorias, possibilitando o aprofundamento qualitativo dos
resultados na segunda etapa.

3. RESULTADOS DA ETAPA 2

A segunda etapa teve como objetivo aprofundar as percepg¢oes identificadas na
primeira etapa da pesquisa, por meio de entrevistas individuais com participantes que
manifestaram interesse em colaborar.

Dos 25 participantes que demonstraram interesse em participar das
entrevistas, a equipe realizou contatos para verificar a disponibilidade e viabilizar os
agendamentos. Entretanto, houve dificuldades de engajamento e disponibilidade dos
participantes, sendo necessdrio realizar uma segunda chamada para ampliar as
possibilidades de participacdo. Ao final, 4 entrevistas foram efetivamente realizadas.

A participagdo inferior a inicialmente prevista constitui uma limitacdo desta etapa e
deve ser considerada na interpretacao dos resultados. Além disso, durante os contatos,

10



RELATORIO DE RESULTADOS — PESQUISA DE SATISFACAO DA CARTA DE SERVICOS | OUV —ANP | 2026

verificou-se que parte dos participantes nao utilizava diretamente a Carta de Servigos
da ANP, o que também dificultou a continuidade de algumas entrevistas.

Ainda assim, os relatos obtidos apresentaram contribui¢des relevantes para a
compreensdo da experiéncia dos usuarios e permitiram aprofundar aspectos identificados
na primeira etapa.

Para preservar a privacidade dos participantes, os resultados das entrevistas sdo
apresentados de forma conjunta e anonimizada, sem identificacao individual dos
cidadaos. Os achados foram agrupados por temas, permitindo destacar as principais
dificuldades, percepgdes e sugestoes de melhoria identificadas ao longo das entrevistas.

3.1 Dificuldade na Navegacao e Localizacdao dos Servicos

Um dos principais pontos identificados nas entrevistas foi a dificuldade paralocalizar
os servicos e informacoes de interesse. Os participantes relataram que nem sempre é simples
relacionar a necessidade do usudrio ao servico correspondente na Carta de Servigos.

Foi sugerido o aprimoramento da ferramenta de pesquisa, com uma busca mais
rapida e intuitiva, além de um acesso mais evidente a funcionalidade. Também foi
mencionada a possibilidade de disponibilizar um botdo ou atalho que conduza diretamente
a pesquisa da Carta de Servigos.

3.2 Clareza e Linguagem das Informacgoes

As entrevistas apontaram dificuldades relacionadas a compreensao dos contetidos
disponibilizados. Foram relatadas dificuldades com a linguagem utilizada nos manuais e a
percepcio de que determinados contetidos sdo extensos ou pouco objetivos.

Essa dificuldade pode ser ainda mais significativa para usuarios que nao possuem
conhecimento prévio sobre os servicos e setores regulados pela ANP. Nesse sentido, foi
sugerida a utilizacdo de linguagem simples, clara e objetiva, facilitando a compreensao das
informagdes pelo publico em geral.

3.3 Organizacao e Apresentac¢ao dos Servigos

Também foi identificada a necessidade de melhorar a organizacido das informacgoes
apresentadas na Carta de Servigos. Os participantes apontaram que os servicos podem ser
apresentados de maneira muito genérica, dificultando a identificacdo das informacdes
relevantes para cada situagdo.

Foi destacada a importancia de estruturar as informacgoes de maneira mais especifica
e objetiva, facilitando a identificacdo das etapas e dos procedimentos necessarios para cada
servigo.

Paralelamente foi apontada a necessidade de considerar particularidades

relacionadas a determinadas atividades e contextos regionais, uma vez que a auséncia de
informacoes especificas pode gerar duvidas e retrabalho.

11



RELATORIO DE RESULTADOS — PESQUISA DE SATISFACAO DA CARTA DE SERVICOS | OUV —ANP | 2026

3.4 Prazos, Etapas e Previsibilidade

Outro ponto identificado foi a necessidade de oferecer informag¢des mais claras sobre
prazos e etapas dos servicos.

Os participantes sugeriram a disponibilizacdo de estimativas de tempo para andlise e
conclusao das solicita¢des, permitindo maior previsibilidade ao usuario durante o processo.

Também foi sugerido que, quando aplicavel, a Carta apresente informacdes sobre
autorizagoes, licencas e documentos emitidos por outros érgdos que sejam necessarios para a
realizacao de determinado servigo, contribuindo para que o usuario compreenda o processo de
forma mais completa e evite retrabalho.

3.5 Materiais de Apoio e Orientagao ao Usuario

Os participantes sugeriram a criagdo de videos tutoriais, manuais e materiais
explicativos para auxiliar os usuarios na utilizagdo da Carta de Servigos.

Entre as sugestdes, destacou-se a criagdo de contetidos orientando o usuario sobre como
encontrar os servigos, realizar buscas e compreender as informagdes disponibilizadas na Carta.

A disponibilizacdo desses materiais poderia facilitar o primeiro contato do cidadao com
a Carta e reduzir dificuldades relacionadas a localizacdo e compreensao dos servicos.

3.6 Visibilidade e Conhecimento da Carta de Servigos

As entrevistas também revelaram uma questio relacionada a visibilidade da prépria
Carta de Servicos.

Parte dos participantes informou que nio conhecia a pagina especifica da Carta, embora
ja utilizasse servigos da ANP por outros caminhos disponiveis no portal. Esse resultado indica
que, além de aprimorar a experiéncia de quem ja utiliza a Carta, existe uma oportunidade de
tornar a ferramenta mais conhecida e facilmente acessivel aos usuarios.

3.7 Comunicacgao e Canais de Atendimento
Por fim, foram identificadas percepg¢oes relacionadas a comunicagdo com a Agéncia.

Foi relatado que os canais oficiais nem sempre sdo suficientes para esclarecer davidas
mais complexas, reforcando a importincia de disponibilizar informacgoes digitais mais
completas e especificas.

Também foi mencionada a utilizagido de contatos diretos disponibilizados no site da ANP
para tratar de determinadas demandas, especialmente questdes consideradas mais simples ou
urgentes.

Nesse sentido, os relatos indicam uma oportunidade de avaliar a forma como os

diferentes canais de informacdo e atendimento sdo apresentados ao usuario, deixando mais
claro qual canal deve ser utilizado em cada situacao.
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3.8 Sintese da Etapa 2

De forma geral, os resultados da segunda etapa refor¢cam os principais pontos
identificados no formulario, especialmente a necessidade de tornar a Carta de Servicos mais
facil de localizar, compreender e utilizar.

As entrevistas acrescentaram uma perspectiva qualitativa aos resultados da primeira
etapa, permitindo identificar situa¢des concretas enfrentadas pelos usudrios e sugestdes
praticas de aprimoramento.

Entre os principais pontos levantados estdo a melhoria da ferramenta de busca, a adog¢ao
de linguagem simples, a reorganizacdo das informagdes, a apresentacdo mais clara de prazos e
etapas, a criacao de materiais de apoio e o aumento da visibilidade da Carta de Servigos.

Os resultados também indicam a importincia de considerar diferentes perfis de
usuadrios, inclusive aqueles que ndo possuem familiaridade com os servicos regulados pela ANP,
de modo que a Carta possa ser compreendida ndo apenas por usudrios especializados, mas
também pelo publico em geral.

4. Conclusao

Os resultados obtidos nas duas etapas da pesquisa foram considerados pela equipe
como importantes subsidios para o aprimoramento da Carta de Servicos da ANP. Todas as
opinides, sugestdes e percep¢oes apresentadas pelos participantes serdo consideradas
no planejamento das préximas ag¢oes, buscando priorizar as melhorias que possam gerar
maior impacto na experiéncia dos usudrios.

A partir dos resultados, sera elaborado um planejamento de melhorias, considerando
a viabilidade e as necessidades identificadas, com o objetivo de iniciar as alteracdes na Carta de
Servicos 0 mais breve possivel. A intengdo é tornar o acesso aos servicos mais simples, claro,
organizado e adequado as necessidades dos cidadaos.

A participacdo dos usuarios foi fundamental para identificar dificuldades que nem
sempre podem ser percebidas apenas pela andlise interna. Dessa forma, a ANP podera utilizar
os resultados desta pesquisa como base para promover melhorias continuas na Carta de
Servicos e, consequentemente, na experiéncia dos usudrios.
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