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RELATORIO DE AVALIACAO

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petrdleo, Gas Natural e
Biocombustiveis

Municipio: Rio de Janeiro/RJ

Objetivo: verificar se as atividades de ouvidoria estdo sendo adequadamente
exercidas e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumpri-
mento das obrigagdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: abril/2021 a margo/2022

Data de execugao: novembro/2022 a janeiro/2023



Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliagao da Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis, uni-
dade de ouvidoria setorial integrante do SisOuv responsavel por receber e analisar as manifestagdes
referentes aos servigos publicos prestados por aquele érgao/entidade.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado de subsidiar a gestdo
da ouvidoria na proposig¢ao de melhorias na prestacao do servigo e quanto a adequacgéao do fluxo de
tratamento das demandas a luz da Lei n® 13.460/2017, dos Decretos n? 9.492/2018 e n® 10.153/2019,
bem como da Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcan¢adas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n® 581/2021 e demais normativos relativos ao tema.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que podem impactar o cumprimento das
obrigacdes legais da unidade, quais sejam: (i) auséncia de fluxos e procedimentos operacionais
normatizados e divulgados internamente; (ii) inconsisténcia no tratamento das manifestagées, por
exemplo, manifestagdes com assuntos e teores similares sendo tratadas de formas distintas; (iii)
desconformidades na operagao da Central de Atendimento; (iv) inadequacéo e fragilidades nos pro-
cessos de tratamento das manifestag¢des, caracterizado pelo risco de compartilhamento de informacoes
pessoais de denunciantes com agentes ndo autorizados; (v) auséncia de informagdes relevantes na
carta de servigos; (vi) falta de informacgdes no relatério de gestdo da unidade; (vii) insuficiéncia de
dados essenciais no sitio eletrénico da agéncia e na se¢do “Ouvidoria”

Quais as recomendagdes que deverao ser adotadas?

A partir da avaliagdo, foram tecidas as seguintes recomendacdes: (i) que a Ouvidoria elabore e
normatize procedimentos internos de operacado, com destaque ao fluxo de recebimento de manifesta-
¢oes ; (ii) que a Ouvidoria utilize sistema de recebimento e tratamento de manifestagées integrado a
Plataforma Fala.BR e que esta garanta a seguranca e rastreabilidade no envio das manifestagées para
areas responsaveis; (iv) que a Carta de Servigos seja revisitada e atualizada; (v) que o sitio eletrénico
da ANP e da secdo “Ouvidoria“ seja atualizado com as informagdes exigidas pelas normas vigentes.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ANP: Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis
CGU: Controladoria-Geral da Unido

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

LGPD: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
PROFOCO: Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria

OGU: Ouvidoria-Geral da Unido

SEI: Sistema Eletronico de Informagées

UA: Unidade Avaliada

SisOuv: Sistema de OQuvidorias do Poder Executivo federal
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas no art. 49
da Lei n® 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestdo, por meio de a¢des de auditoria
publica, correigao, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgao Central, a supervisdo técnica e orienta¢do normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo e, nos termos do Decreto
n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32 I, que os usudrios dos servigos
publicos devem ter meios de participacdo na Administragao Publica. Visando a regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ou-
vidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a
funcéo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao 6rgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribui¢bes definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

II - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagdes recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adog¢do de medidas para a prevencgdo e a corre¢do de falhas e omis-
sé6es na prestacdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de avaliagdo de ouvidoria, que
consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa se as atividades de ouvidoria
executadas pela unidade contribuem, no dmbito do 6rgdo ou entidade a qual estd vinculada, para o
robustecimento das interfaces socioestatais, para a ampliagao do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacao de servigos ofertados, bem como para o for-
talecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.
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OBJETO

A OGU tem por atribuigdo a supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder Execu-
tivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no tratamento das manifestagdes
recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria desempenhadas
pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informagdes pres-
tadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliagdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma opinido quanto a
adequacao das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade avaliada, tendo em vista os critérios
estabelecidos na legislacao, especialmente na Portaria CGU n® 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

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

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, a relacao hierdrquica, a integracao
da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgao, os recursos humanos, as boas praticas implementadas
pela Unidade, além de outras questées com capacidade potencial de interferir no cumprimento de
sua missao, podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento dispensado
pelos Servicos de Informagao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos termos da Lei de Acesso
a Informacgado, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo ¢é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento da missao da
UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do 6rgao com informacdes relevantes para
tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos pu-
blicos prestados a seus usuadrios.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/20222 para a andlise da amostra de manifestacées da UA.
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METODO DE AVALIACAO

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

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional
[1I. Interlocugdes e solicitagdes de informacdes;

IV. Apresentacao do relatério preliminar a unidade avaliada;

V. Reunido de busca conjunta de solugdes;

VL. Publicagdo de relatério final de avaliagao; e

VII. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as re-
comendacdes consignadas no relatério, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento preliminar de in-
formagdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacéao - Plataforma Fala.BR? e no Painel Resolveu?, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestagdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada,
envolvendo aspectos tais como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢des dada pela UA, foi feita uma se-
lecdo de todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022
constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que somente manifestagées com resposta conclusiva foram
selecionadas, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas,
retirou-se uma amostra de 100 manifesta¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagdo foram con-
substanciados em um Questionario de Avalia¢ao, cujas perguntas foram agrupadas em cinco
dimensoes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos
previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade,
sendo também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacao, e seu
contetdo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢do de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas préaticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

2. https://falabr.cqu.gov.br

3. http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petrdleo, Gés natural e Biocom-
bustiveis, érgdo vinculado a estrutura organizacional da ANP, dirigida por um titular da unidade de
Ouvidoria a ser escolhido pelo Presidente da Republica apds ser aprovado pelo Senado Federal, com
mandato de 3 (trés) anos, vedada a reconducdo, devendo exercer suas fung¢des com independéncia
e autonomia, conforme disposto no artigo 22 da Lei n°® 13.848/2019.

A Unidade de Ouvidoria foi instituida na ANP em 05/04/2019, por meio da Portaria ANP n®
147/2019, estd vinculada diretamente a Diretoria Colegiada e é regida pela Portaria n° 265/2020,
que dispbe sobre o Regimento Interno da ANP. Sua equipe é constituida de onze membros sendo
um ouvidor, duas coordenadoras de servigo, quatro servidores e quatro terceirizados.

As informacdes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu, do sitio
eletrénico da ANP, dos seus normativos internos, do Questiondrio de Avaliagdo e dos Relatérios
de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petréleo, Gas natural e
Biocombustiveis estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis.

1. Achados

1.1. Inexisténcia de regulamentac¢dao de procedimentos institucionalizados contemplando os
fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Diante das informacdes obtidas em resposta ao Questiondrio de Avaliagdo, bem como as
colhidas durante interlocu¢des com a UA, verificou-se que na Ouvidoria da ANP o fluxo interno de
recepcao e tratamento de manifestagdes de ouvidoria guarda referéncia as diretrizes bdsicas con-
tidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n°® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem
como a prestagdo adequada dos servigos pontuada nos arts. 4° e 5° da Lei n°® 13.460/2017 e art. 42
da Portaria CGU n? 581/2021. Entretanto, ndo dispde de normas internas, fluxos ou procedimentos
operacionais padrdes, positivados, relacionados a recepgao e tratamento das manifestagdes de ou-
vidoria no dambito da Agéncia.

A definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard beneficios para atividades da
unidade, a exemplo da reducdo dos prazos de resposta, aumento dos indices de satisfagdo, melhor
interlocugdao com as demais unidades do 6rgdo e a identificagdo, de modo mais 4gil, de possiveis
gargalos nos processos da Unidade.

Ainda, a falta de fluxos normatizados pode implicar em riscos para a gestdo de processos
da UA, podendo, por exemplo, dificultar a continuidade na prestacdo de servigos publicos; falhas
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na segurancga de informacgdo, ao permitir o acesso a dados sensiveis a agentes ndo autorizados; e
acarretar tratamentos distintos para manifestagdes com teores e assuntos semelhantes. Destaca-se
que os dois ultimos foram identificados no ambito da UA.

A falta de fluxo gerou inconsisténcias no tratamento das dentncias recebidas no que se refere
a seguranca dos dados dos usudrios. As manifestagdes recebidas na Plataforma Fala.BR sao di-
recionadas para as unidades internas via e-mail institucional. Ja no tratamento das manifestacdes
recebidas pela Central de Atendimento, ndo foi possivel rastrear quem teve acesso aos dados do
usudrio. Tais inconsisténcias sao relatadas no item 1.3 dos achados.

Na andlise da amostra das manifestagdes recebidas via Plataforma Fala.BR, a auséncia de
fluxo tornou-se evidente ao estudar os NUP 48003.XXXXX/2021-XX; 48003.XXXXX/2021-XX; 48003.
XXXXX/2021-XX; e 48003.XXXXX/2021-XX. Estes 4 NUP tratam de acesso a informacao, todavia
ndo tiveram a sua tipologia adequadamente alterada. Destaca-se a resposta dada a manifestagao
48003.XXXXX/2021-XX, em que a UA solicita que o cidadao efetue uma nova manifestagéao no for-
muléario de acesso a informacao:

Prezado Senhor,
Solicitamos que direcione seu pedido preenchendo o formuldrio Acesso a Informagdo

https://falabr.cqgu.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.
aspx ?idFormulario=3&tipo=8&origem=idp&modo=

Atenciosamente,
Ouvidoria/ANP (NUP: 48003.XXXXX/2021-XX)

Outra dificuldade no tratamento de manifestacdes devido a auséncia de fluxo fica evidente
na resposta as comunicag¢des de irregularidade, em que nos NUP 48003.XXXXX/2021-XX; 48003.
XXXXX/2021-XX; e 48003.XXXXX/2021-XX, a UA informa a existéncia de um canal especifico para
o recebimento de denuncias contra os agentes regulados pela ANP, solicitando que o manifestante
abra uma nova manifestacado nesta ferramenta especifica.

Prezado Senhor

Em atencdo a sua manifestagdo, esclarecemos que a ANP possui um canal especifico para o
recebimento de dentincias contra postos de combustiveis - 0800 970 0267 ou ainda pelo Fale
Conosco, no site da ANP - www.anp.gov.br

Ressaltamos que para que sua dentincia seja registrada € necessdrio que nos informe o CNPJ
do posto em questdo. Temos mais de 40 mil postos registrados e sem esse dado ndo € possivel
localizar o estabelecimento.

Lembramos que todos os postos sdo obrigados a exibir adesivos, em todas as bombas abas-
tecedoras, com o enderego completo e o CNPJ.

Atenciosamente,
Ouvidoria/ANP (Manifestag@o: 48003.XXXXX/2021-XX)

Entretanto, as comunicag¢des de irregularidade sao realizadas de forma an6énima, ou seja, ndo
ha vinculagdo entre a manifestagdo e o manifestante. Consequentemente o cidaddo nao visualizard
a resposta emitida pela unidade. Desta forma, a solicitagcdo para que o cidaddo se manifeste nova-
mente em outro canal é improdutiva, devendo a manifestagdo, ou ser encaminhada para os érgaos
apuratérios, ou arquivada, conforme disposto no no art. 19, V, da Portaria CGU n® 581/2021:
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Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagées, as unidades do SisOuv
observardo o seguinte contetido minimo:

[...]

V - no caso de dentincia, informag@o sobre o seu encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou sobre o seu arquivamento

1.2. Desconformidades na operagao da plataforma Fale Conosco/Central de Atendimento

Conforme informado pela UA no questiondrio situacional, ao receber manifestagées via for-
muldrio on-line (disponibilizado no sitio da ANP), ligagao telefénica (em linha 0800) ou carta, essas
manifestagdées sdo encaminhadas diretamente para a Central de Atendimento. Essa central é uma
empresa contratada para o atendimento aos manifestantes, cujo sistema informatizado (M2M Contact
Center) nao possui interoperabilidade com a Plataforma Fala.BR e, em regra, as manifestagdes
recebidas via Central de Atendimento ndo sdo transpostas para a Plataforma.

Este método operacional, estd em desacordo com o artigo 13 inciso I, e artigos 24 e 26 da
Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 13. As manifestagdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

I - as manifestagbes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e (alterado pela
Portaria CGU n® 3.126/2021)

(..)

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestagées
recebidas pelas unidades do SisOuv.

(..)

Art. 26. As unidades setoriais do SisOuv deverdo prover meios para a integra¢d@o a base de
dados da Plataforma Fala.BR de seus servigos externos para recebimento de manifestagées
de ouvidoria que porventura estejam operantes.

(-..)

§22 As unidades a que se refere o caput informardo anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usudrios de tais servigos, vem como a justificativa para a manutengdo da contratagdo.

Dentre as causas provaveis dessa possivel inconformidade, pode-se mencionar o fato de que a
Central de Atendimento antecede a existéncia da ouvidoria, sendo que esta foi inserida no normativo
da Agéncia somente em 2019 com a alteragao da Lei n® 9.478/1997 pela Lei n® 13.848/2019.

CGU

Art. 11. A ANP serd dirigida por Diretoria Colegiada composta de 1 (um) Diretor-Geral e 4
(quatro) Diretores. (Redacdo dada pela Lei n® 13.848, de 2019)

§ 1° Integrardo a estrutura organizacional da ANP uma Procuradoria e uma Ouvidoria. (Re-
dagdo dada pela Lei n® 13.848, de 2019)
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As consequéncias da falta de interagdo entre as plataformas e da ndo insercao das manifesta-
¢oes recebidas via Central de Atendimento na Plataforma Fala.BR sdo significantes. Inicialmente,
essa nao inserc¢ao implica na sub representatividade dos dados da UA no “Painel Resolveu?”, ja que
ha consideravelmente mais manifesta¢des recebidas via Central de Atendimento em comparagao a
Plataforma Fala.BR, impactando negativamente na visibilidade das informacdes e transparéncia da UA.

Em segundo lugar, ao ndo constar na Plataforma Fala.BR as manifesta¢ées recebidas via
Central de Atendimento, dificulta as a¢des de monitoramento, supervisao e avaliacdo desta Contro-
ladoria-Geral da Unido, unidade central do SisOuv.

Assim, a utilizagao de sistema préprio para registro e tratamento de manifestagdes pode apre-
sentar falhas de segurancga de informag¢des pessoais e sensiveis dos manifestantes, assunto a ser
abordado no proximo tépico deste documento.

Por fim, em consulta ao sitio eletrénico da ANP (https://www.gov.br/anp/pt-br/composicao/
ouvidoria), foi verificado que ao clicar em Ouvidoria pode-se encontrar as seguintes informacées:

Inicialmente, para registrar reclamagées, dentncias ou sugestoes, pedir orientagbes sobre
documentos e andamento de processos, ou apenas tirar duvidas, acesse o Fale Conosco ou
entre em contato pelo niimero 0800-970-0267, gratuitamente.

()

Finalmente, utilize o canal Fala.br para assuntos relativos ao desempenho ou propor reco-
mendagbes que promovam a qualidade e eficiéncia a fim de melhorar a gestdo e alcangar o
equilibrio na atuacgdo regulatéria.

O Fala.BR é o sistema utilizado no Poder Executivo Federal para cadastrar manifestagées de
ouvidoria (reclamagdes, denuncias, solicitagdes, elogios e sugestdes) e para solicitar pedidos de
acesso a informacgao. Todavia, no sitio eletronico da ANP o Fala.BR é indicado para “assuntos re-
lativos ao desempenho ou propor recomendagdes que promovam a qualidade e eficiéncia a fim de
melhorar a gestao e alcangar o equilibrio na atuagao regulatéria”, enquanto que o Fale Conosco é
indicado para o registro de reclamacdes, dentncias ou sugestoes.

1.3. Desconformidades no tratamento de manifestag¢des

A UA informou na resposta do item 21 do questionario, foi confirmado no registro das observa-
¢Oes das manifestagdes na Plataforma Fala.BR e apresentado em reunido que as tratativas internas
das manifestac¢oes recebidas por meio da Plataforma Fala.BR transitam por e-mail nas caixas cor-
porativas. Nos casos em que a unidade recebe manifestagdes via Sistema Eletrénico de Informagoes
(SEI), elas sdo tramitadas internamente por este sistema.

Ademais, foi identificado que o sistema da Central de Atendimento (M2M Contact Center)
permite a busca de manifestagdes, inclusive dentncias por meio do nome do manifestante, em que,
ao ser buscado, apresenta o nome completo do individuo e o telefone cadastrado na manifestacao.
Nao foi identificada a possibilidade de monitorar os registros de acesso, edi¢ao e alteragao de status
das manifestagdes recebidas por meio deste sistema.

Também, nao foram encontrados registros referentes as justificativas para a ndo utilizagdo do
Moédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, para utilizacdo de servicos externos para
o recebimento de manifestagdes de ouvidoria, tampouco sobre as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.
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Também, ndo foram encontrados registros referentes as justificativas para a ndo utilizagdo do
Moédulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, incluindo as medidas de mitigacdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes. Da mesma forma, ndo foi encontrado
documento que informa sobre a mitigagao de riscos e salvaguarda dos direitos dos manifestantes e
justificativa para utilizacdo de servigos externos para o recebimento de manifestagdes de ouvidoria.

Essas a¢oes da UA sdo conflitantes com os seguintes artigos da Portaria CGU n® 581/2021:

CGU

Art. 13. As manifestagées deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

I - as manifestagées recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e

(..)

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

(..)

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

§ 2° No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §1° a unidade de ouvi-
doria informard anualmente ao d6rgdo central do SisOuv as medidas de mitigagdo de riscos
adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigos, bem
como a justificativa para a manutengdo de ferramenta diversa.

(..)

Art. 23. A Plataforma Fala.BR € de uso obrigatdrio pelos orgdos e pelas entidades da admi-
nistragdo publica federal a que se refere o art. 2° do Decreto n° 9.492, de 2018, sem prejuizo de
sua integragdo com sistemas informatizados de ouvidoria.

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestagoes
recebidas pelas unidades do SisOuv.

(-..)

Art. 26. As unidades setoriais do SisOuv deverdo prover meios para a integragdo a base de
dados da Plataforma Fala.BR de seus servigos externos para recebimento de manifestagées
de ouvidoria que porventura estejam operantes.

§ 1° Entende-se por servico externo de recebimento de manifestacées todo servigo contratado
junto a pessoa juridica de direito privado que contemple um ou mais dos seguintes objetos:

I - disponibilizagdo e gestdo de canal virtual, presencial ou telefénico para recebimento de
manifestagdes;

II - atendimento ao usudrio denunciante ou recebimento da manifestacdo; e
III - habilitagdo, triagem e qualificacdo da manifestagdo.

§ 22 As unidades a que se refere o caput informardo anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usudrios de tais servigos, bem como a justificativa para a manutengdo da contratagéo.

(..)
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Art. 31. Desde o recebimento da dentincia, as unidades do SisOuv adotardo as medidas neces-
sdrias a salvaguarda da identidade do denunciante e a protecdo das informagbes recebidas,
nos termos do Decreto n® 10.153, de 20109.

§ 1° A protegdo a identidade do denunciante se dard por meio da adogdo de salvaguardas de
acesso aos seus dados, que deverdo estar restritos aos agentes publicos com necessidade de
conhecer, pelo prazo de cem anos, nos termos do § 1°do art. 6° do Decreto n® 10.153, de 20109.

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, dada a sistematica adotada, sublinha-se, em
atencdo a Lei n° 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os elementos
que permitam a identificagdo do autor da manifestagdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de identificagdo dos manifestantes, bem como ha
de se observar a necessidade de minimizagdo de dados pessoais no tratamento de manifestacgoes,
decorrente da observancia dos principios previstos no art. 6° da Lei n° 13.709/2018 (LGPD), a fim
de evitar a replicacdo desnecessaria de informagdes pessoais em sistemas variados da organizagao
e mitigar riscos de acessos indevidos.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o controle estabelecido ndo registra o historico
indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno e a recu-
peracdo posterior das informagées, situacdo especialmente sensivel no tocante ao tratamento de
denuncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 6° do Decreto n°® 10.153/2019.

Acresca-se que a utilizacdo do SEI ou e-mail para tramitagao interna sdao pontos de vulnera-
bilidade em relagdo a seguranga das informagdes e rastreabilidade dos registros. O atual modus
operandi pode gerar vazamento de dados sensiveis e pessoais dos manifestantes e comprometer as
agdes de fiscalizagao da ANP sobre seus agentes regulados.

Ao analisar 100 manifestagdes enviadas via Plataforma Fala.BR, identificou-se que manifesta-
¢Oes contra agentes regulados representam a maioria das manifestagées recebidas, 57% do total da
amostra. O tratamento dado foi de encaminhar a manifestagdo para as areas apuratérias por e-mail
e informar ao manifestante sobre o encaminhamento, sendo a resposta dada com carater conclusivo.

Primeiramente é importante diferenciar que poderiam existir duas situagdes distintas em que
as manifestagbes cadastradas pelo usudrio sdo classificadas como reclamagao ou solicitagao: O teor
da manifestacdo é de reclamagdo/solicitacdo? Se sim, entdo as manifestagdes estdo classificadas
corretamente e a elas deve ser dado o tratamento de reclamacdo/solicitagdo, o que ndo ocorreu. Se
o teor delas é de dentncia, entdo a elas deve ser dado o tratamento de denuncia, além do analista
ter que fazer a reclassificagdo para denuncia no sistema Fala.BR, o que nao foi feito.

Desta forma, nota-se que as manifestacdes contra agentes regulados foram tratadas como de-
nuncias, mesmo sendo tipificadas como reclamagéao ou solicitagao. Considerando a maior protegao
legal dada aos denunciantes e a necessidade de salvaguardar suas informagdes pessoais, inclusive
pela pseudonimizac¢do da manifestagdo, a ndo alteracao da tipologia constitui inconformidade fatica
em relacdo ao artigo 15 da Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 15. Na andlise prévia, deverdo ser coletados elementos necessdrios para atuagéo da ouvi-
doria e realizada a adequagéo, quando cabivel, da tipologia e do assunto ou servigo indicado
pelo manifestante. (alterado pela Portaria CGU n® 3.126/2021

Tendo como pressuposto que as manifestagées contra agentes econémicos regulados tratadas
como denuncias, foram observados dois fatos relevantes.
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Primeiro, na amostra, 6 manifestagées contra agentes regulados nao tiveram sua alteragdo
de tipologia para dentncia (NUPs: 480030.XXXXX/2022-87, 03005.XXXXX/2022-XX, 480030.
XXXXX/2022-87, 480030.XXXXX/2022-87, 480030.XXXXX/2022-87, 00137 XXXXXX/2022-XX),
causando inconsisténcia no tratamento a ser dado pela UA.

Em segundo lugar, foram encontradas também inconsisténcias de tratamento especificamente
nas respostas. Para uma denuncia ter indicios de autoria, segundo a UA, é necessdario que o mani-
festante informe o CNPJ do agente econdmico denunciado. Com essa informacédo a UA consegue
encaminhar a denuncia para os 6rgaos apuratorios. Todavia, segundo a andlise da amostra, a UA
nado possui um tratamento Unico para as denuncias recebidas conforme ilustrado na tabela a seguir:

TABELA 1 - TRATAMENTO DAS DENUNCIAS CONTRA AGENTES ECONOMICOS
REGULADOS CONFORME APRESENTACAO DO CNPJ DO DENUNCIADO

CNPJ FOI CNPJ NAO FOI
ENCAMINHAMENTO DAS DENUNCIAS INFORMADO INFORMADO TOTAL

Enviado aos 6rgdos apuratérios

UA solicita que o manifestante abra uma nova 6 27 33
manifestacdo via plataforma “Fale Conosco”

UA solicita ao usudrio complementacdo de 0 0 0
informacoes

UA deveria arquivar a dentncia

Fonte: Elaboragédo Propria

Observa-se que dentre as manifestagdes em que o CNPJ do agente denunciado foi informado,
33% nao foram encaminhadas para os érgaos apuratérios, mesmo cumprindo com os requisitos
solicitados. Portanto, evidencia-se a ndo observancia dos §1° e §2° do artigo 15 da Portaria CGU n®
581/2021:

Art. 15.(...)

§ 1°2 Na andlise prévia de dentncias, observada a competéncia do érgdo ou entidade a que a
unidade esteja vinculada, deverd ser avaliada a existéncia de requisitos minimos de autoria,
materialidade e relevdncia que amparem a apuragdo da dentincia pelo drgdo ou entidade.
(alterado pela Portaria CGU n® 3.126/2021)

§ 22 A dentincia serd considerada habilitada quando existentes os requisitos a que se refere o § 1°¢

Também, ressalta-se que quando a manifestagdo ndo contém o nimero do CNPJ do agente
regulado, em 65,8% dos casos a UA solicita que o manifestante contacte novamente a agéncia por
meio da plataforma “Fale Conosco”. Reforca-se que dentro da amostra analisada, a UA nao solicitou,
em nenhum caso, complementacdo de informac¢des quando a denuncia carece de informagdes de
autoria, materialidade ou relevancia, sempre indicando o “Fale Conosco” para a abertura de uma
nova manifestacdo. Esta forma de tratamento é dissonante com o caput do artigo 16 da supracitada
portaria que:

Art. 16. Se as informagdes existentes na manifestagéo forem insuficientes para o seu tratamento,
as unidades de ouvidoria deverdo solicitar ao usudrio complementagdo de informagées.
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Conforme consta nas respostas ao questiondrio situacional e comunicado em reunides ao
longo do processo avaliativo, a UA ndo dispde de normativos internos de ouvidoria, nem fluxos
procedimentais formalizados, o que contribui para as desconformidades apresentadas neste tépico.

As desconformidades apresentadas neste topico, sdo causadas pela falta de rotinas internas
que organizam e desenham os fluxos internos de recebimento e tratamento das manifestagdes pela
unidade. Conforme consta nas respostas ao questiondrio situacional e comunicado em reunides
ao longo do processo avaliativo, a UA nao dispde de normativos internos de ouvidoria, nem fluxos
procedimentais formalizados.

Por sua vez, ao ndo realizar a alteracdo de tipologia de manifestagées com teor de dentncia
para denuncia, hd a maior probabilidade de vazamento de informagdes pessoais do manifestante,
impactando negativamente na seguranca do denunciante.

A néo alteragao de tipologia pode gerar falhas tanto na andlise das manifestagdes quanto na
producéo de relatérios e informacgdes estratégicas, ja que ha inconsisténcia, subnotificando a quan-
tidade de dentncias recebidas pela unidade.

1.4. Desatualizacdo e falta de participacao da Ouvidoria no processo de elaboracgao e atualizacao
da Carta de Servigos do 6rgao

Em consulta ao sitio eletrénico da ANP foi verificado que a Carta de Servicos foi atualizada
na data de sua publicagdo, em 03/11/2020. Ao acessar os servigos, verificou-se que alguns servigos
foram atualizados em 17/11/2021 (servigos relacionados ao assunto Abastecimento, por exemplo) e
outros nao foram atualizados (servigos relacionados ao assunto Andlises Tecnoldgicas, por exemplo).

Comparando os dados da Carta de Servigos disponivel no sitio eletronico da ANP e a Carta
de Servigos disponibilizada no Portal Gov.br foram encontradas distor¢des sobre a quantidade de
servicos prestados pela Agéncia. Na pagina da ANP estdo listados 117 servigos, ja no Portal Gov.
br estdo listados 133 servicos, o que demonstra inconsisténcias. logo, ha 16 servigos que nao estdo
publicados adequadamente.

Assim sendo, verificou-se que a Carta de Servigos estd desconforme ao inciso IV, do artigo 43
da Portaria CGU n® 581/2021 e ao artigo 46 da mesma portaria:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servigo dos or-
gdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio.

Pardgrafo unico. A atividade de elaboragéo e atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio
compreende, dentre outros processos:

IV - a atualizagdo periddica das informagbes acerca dos servigos listados na Carta de Servigos
ao Usudrio.

()

Art. 46. Sem prejuizo da adog¢do de outras formas de publicidade, as unidades do SisOuv de-
verdo adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servigo ao Usudrio junto ao portal
eletrénico “gouv.br”.
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No que se refere as informagdes que deveriam estar disponiveis nos servigos oferecidos na
Carta de Servicos, verificou-se que as informagdes referentes aos incisos V, VI, XI, XII, XIII, XIV,
XVI, XVIII e XIX nao foram disponibilizadas, estando a Carta de Servigos em desacordo com o artigo
45 da Portaria CGU n® 581/2021.

Art. 45. Na elaboragdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv deverd assegu-
rar-se de que estejam disponiveis as informagdes relativas:

V - a forma de prestagdo do servigo,

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo,

XI - aos mecanismos de comunicag@o com 0s usudrios;

XII - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestoes e reclamagées;

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

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e pen-
dentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

(...)
XVI - aos elementos bdsicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades de atendimento;
(...)

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

XIX - a outras informagées julgadas de interesse dos usudrios.

Ademais, apds analise minuciosa sobre os servi¢os elencados na Carta de Servigos, verificou-se
que nao hd avaliacdo de satisfagdo ou outros meios de coleta de dados para verificar a qualidade da
Carta de Servigos e a satisfacdo dos usudrios ao utilizé-la, estando em desacordo com o artigo 7°,
inciso IV, e artigo 43, inciso III, da Portaria CGU n® 581/2021:

CGU

Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por
norma especifica:

(..)

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagéo dos usudrios
com a prestagédo de servigos publicos;

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servigo dos or-
gdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e atualizag¢do da Carta de Servigos
ao Usudrio.

(..)

IIT - o monitoramento do cumprimento dos padroées estabelecidos na Carta de Servicos ao Usu-
drio, por meio das informagdes oriundas de manifestacgées, avaliagdes de satisfagdo e outros
meios de coleta de dados;
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A atualizagao periédica da Carta de Servigos e a disponibilizagdo de todas as informacdes
permitem que o usudrio exerca sua cidadania por meio do controle e participagao social.

1.5. Necessidade de complementar o Relatério de Gestao

O Relatério de ouvidoria é um documento que deve ser publicado anualmente na pagina da UA
com informacdes relativas aos trabalhos realizados no ano anterior. O critério normativo utilizado para
avaliar a adequagao do documento consta no artigo 52 da Portaria CGU n° 581/2021, na sequéncia:

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

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

I - informagées sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

II - 0 niimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsduveis pela implementag@o e os respectivos prazos.

Em consulta ao Relatério Anual de Ouvidoria da ANP de 2021 (https://www.gov.br/anp/pt-br/
composicao/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/relatorio-anual-2021.pdf), verificou-se que o relatdrio ca-
rece de complementacdo, por ndo contemplar os seguintes elementos determinados pelo normativo:

a) Analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;
b) Andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas; e

c) Agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acoes para supera-las, responsaveis pela implementacao e respectivos prazos.

A falta dessas informagdes no relatério anual prejudica a capacidade de autoandlise da UA
devido a falta de mapeamento dos assuntos mais frequentes; de identificacao de falhas repetitivas;
e de divulgagao das medidas adotadas internamente conjuntamente com a contabilizagdo dos be-
neficios financeiros e nao financeiros.

1.6. Desconformidades no cumprimento das obrigagées detransparéncia quanto asinformacgées
da secao de Ouvidoria do sitio eletrénico do érgao

O artigo 71 da Portaria CGU n? 581/2021 estabelece diversos requisitos de transparéncia e
comunicacdo que devem estar publicados no portal dos érgaos e entidades sendo eles:

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

I - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgdo ou entidade; e
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I - secdo “ouvidoria”, em que constem informacgdes claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

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

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

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

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢o de amostra de conse-
lheiros de servigos publicos; e

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

f) 0o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no drgdo ou entidade para o tratamento das manifestagées da ouvidoria.

Ao acessar o sitio eletronico da ANP, na pagina principal* ndo ha qualquer mencdo ao banner
de acesso a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagédo - Fala.BR. Além disso, na
pdgina principal e no mapa do site, a se¢cdo “Ouvidoria” encontra-se apartada dos outros tépicos
relacionados ao atendimento dos usuadrios.

Na pdgina da seg¢do “Ouvidoria”, novamente o banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR
néo é disponibilizado, sendo apresentado somente um hiperlink para a Plataforma.

Da mesma forma, ndo é apresentado o link de acesso para o “Painel Resolveu?”. Ressalta-se
ainda que na se¢ao de Ouvidoria ndo se disponibiliza o curriculo e a data de ingresso no cargo do
ouvidor da UA. Nao se identificou, ainda, disponibilidade de endereco de correspondéncia e/ ou
atendimento presencial.

Em resposta ao questionario, a UA informou que recebe manifestacdes também por meio postal
e presencialmente, todavia, apenas ¢ disponibilizado um hiperlink que redireciona para a pagina da
ANP, com o endereco, telefone e horario de funcionamento dos escritérios da ANP.

Embora ndo sendo uma desconformidade com as normas, ressalta-se que, no portal da ANP e
em suas se¢des, ndo hd uma distin¢do evidente sobre os papeis do “Fale Conosco” e da Plataforma
Fala.BR. Dentre as consequéncias resultantes do mencionado anteriormente, a possivel dificuldade
do cidadado em acessar as informacdes basicas sobre a ouvidoria e os dados por ela gerados, e qual
o melhor canal para se manifestar sdo significativos na perspectiva da unidade de ouvidoria como
promotora do controle social. Dessa forma, a clara distingdo entre os canais de recebimento ade-
quados para cada tipo de manifestacdo direciona o cidadao, melhorando a prestacdo dos servicos
e evitando retrabalhos no ambito da ouvidoria.

4. Pagina Inicial — Portugués (Brasil) (www.gov.br)
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na se¢ao
anterior, consigna as seguintes recomendacgdes a Ouvidoria da Agéncia Nacional do Petréleo, Gas
Natural e Biocombustiveis:

I. Formalizar em normativos internos os fluxos de recebimento e tratamento das
manifestacoes recebidas por todos os meios de entrada oferecidos pela UA, de
maneira a mitigar riscos, principalmente, de divergéncias no tratamento de ma-
nifestagdes com teores similares;

II. Utilizagdo do sistema de recebimento, triagem, tratamento e tramita¢do de mani-
festacdes da Plataforma Fala.BR, a fim de:

a. promover um maior acompanhamento e controle social das atividades da agéncia;
b. gerar registros de acesso e edigdo das manifestagoes;

c. evitar com que informagdes pessoais e sensiveis de manifestantes sejam aces-
sadas por agentes publicos sem autorizagao;

d. garantir a seguranca de dados relevantes para as atividades finalisticas da
agéncia, incluindo fiscalizagao de agentes regulados.

III. Revisao da Carta de Servigos, com o objetivo de compilar todas as informacdes
necessdrias ao usuario de servigcos publicos e manter consisténcia entre a carta
disponibilizada no Portal de Servigos e a publicada no sitio eletronico da ANP;

IV. Atualizagdo do sitio eletrénico da ANP e da se¢do “Ouvidoria” com a inser¢ao de:
a. Banner de acesso a Plataforma Fala.BR e do Painel Resolveu?;

b. Endere¢o completo e hordrio de atendimento da unidade de ouvidoria na seg¢ao
especifica;

c. Distingdes evidentes sobre as fungdes do Fale Conosco e da Plataforma Fala.
BR para a agéncia reguladora;

d. Insergdo do curriculo e data de nomeacao do titular do cargo de ouvidoria da UA.
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CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura da Ouvidoria da Agéncia Nacional
do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis. Para tal, foram estudados os fluxos e procedimentos
de recebimento e atendimento das demandas de ouvidoria, com foco nas demandas realizadas por
cidadaos e usuarios dos servigos publicos. Além de outras questdes inerentes as atividades de ouvi-
doria, como disponibilidade de informagdes da unidade e referentes a Carta de Servigos da agéncia.

A avaliacdo, tem como intuito agregar valor a UA, contribuindo para a melhoria da gestao, da
prestacdo de servigos publicos, e para facilitacdo do acesso do usudrio aos instrumentos de parti-
cipagdo na defesa de seus direitos.

A partir das andlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da ANP, de um modo geral, atua em
conformidade com a Portaria CGU n® 581/2021. Entretanto, cabe ressalvar que foram identificados
riscos e oportunidades de melhoria, sobretudo em relagdo aos fluxos de recebimento e tratamento
de manifestacoes recebidas via Plataforma Fala.BR e Central de Atendimento.

No que se refere a resposta aos manifestantes, foi verificado que ha inconsisténcias nas res-
postas, em que respostas com assuntos e teores similares sio tratadas de formas distintas. Destaca-se
que em relagdo as manifestagdes contra agentes econdémicos regulados, a atuagdo da ouvidoria ao
redirecionar as manifestac¢des recebidas pela Plataforma Fala.BR para a Central de Atendimento cria
obstaculos ao oferecimento de manifestagdes contra esses agentes, ja que exige que o manifestante
redija a manifestacdo novamente em outro canal.

Destaca-se também as vulnerabilidades de seguranca identificadas no encaminhamento das
manifestagdes para as unidades competentes e/ou érgaos apuratérios. Em que foi observada a utili-
zacgao de ferramentas que ndo permitem a seguranca e rastreabilidade dos dados das manifestacdes.

Também foram identificados pontos de melhoria em relagédo a publicizacdo de informacdes
pela UA, com inclusdo de mais informagées no sitio eletrénico da agéncia, complementacdo de
informagdes nos relatérios de gestdo da unidade e revisao da Carta de Servigos.

Diante do apresentado, foram propostas recomendacdes visando mitigar riscos que, se concre-
tizados, podem comprometer a qualidade e alcance das atividades de ouvidoria. Além de promover
melhorias substanciais no acesso as informagdes sobre a ouvidoria.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: (i) uniformizacdo no tratamento das
manifestagdes; (ii) salvaguarda de protegdo aos dados dos manifestantes; (iii) maior acessibilidade
das informacdes sobre a ouvidoria para a populacdo em geral; (iv) mitigagdo de riscos de descon-
formidade na atuagao da ouvidoria.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da elabo-
racao do Relatdrio Situacional e da validagao das respostas pela UA ao Questionario de Avaliacao.

A.1. Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as informagdes gerais da Ouvidoria:

QUADRO 1 - INFORMACOES GERAIS

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Agéncia Reguladora

E-mail eouv@anp.gov.br

Pé4gina na Internet https://www.gov.br/anp/pt-br/composicao/ouvidoria
Endereco Avenida Rio Branco, 65 — do 12° ao 222 andar

Bairro: Centro

CEP: 20.090-004
Telefone - Canais de Atendimento  0800-970-0267 (Fale Conosco)
(21) 2112-8100 (Escritério Central — Rio de Janeiro)

Horario de funcionamento - Atendimento telefénico: de segunda-feira a sexta-feira, das 8 as 20h

S o Atendimento Presencial: Nao Informado

Ouvidor Marcos Anténio Souza de Aradjo

e Vinculo: Militar da Reserva Remunerada da Marinha e Cargo Comissionado
de Geréncia Executiva — CGE 000.2.

e Formagdo: Graduagao pela Escola Naval/RJ, Mestrado em Ciéncias do Mar,
Doutorado em Ciéncias Politicas pela Escola de Guerra Naval/RJ.

e Inicio do mandato: 20/09/2019
e Portaria de Nomeagdo: Portaria ANP n® 414/2019

A.2. Informagées Detalhadas da Unidade Avaliada

A Agéncia Nacional do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis - ANP, é uma agéncia regu-
ladora, autarquia sob regime especial, com personalidade juridica de direito publico e autonomia
patrimonial, administrativa e financeira, integrante da administracdo federal indireta, vinculada ao
Ministério de Minas e Energia, e submetida ao regime autdrquico especial. A agéncia foi instituida
pela Lei n® 9.478/1997, com sede e foro no Distrito Federal, onde esta localizado o Escritério-Sede,
Escritério Central na cidade do Rio de Janeiro, e unidades descentralizadas nas cidades de Manaus,
Salvador, Belo Horizonte, Sdo Paulo e Porto Alegre.
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A entidade é caracterizada pela auséncia de tutela ou de subordinacao hierdrquica, pela auto-
nomia funcional, deciséria, administrativa e financeira, e pela investidura a termo de seus dirigentes
e estabilidade durante os mandatos, em conformidade com a Lei n? 13.848/2019. De acordo com seu
Regimento Interno, a ANP tem como finalidade promover a regulagdo, a contratagao e a fiscalizacao
das atividades econ6micas da industria do petrdleo, do gas natural e dos biocombustiveis.

Quanto a estrutura organizacional, a ANP estd estruturada da seguinte forma:

I. Alta Administracao;
II. Unidades de Assessoramento;
III. Unidades Seccionais;
a) Auditoria Interna (AUD);
b) Ouvidoria (OUV);
¢) Procuradoria-Geral (PRG);
IV. Unidade Setorial,;
V. Unidades de Gestdo Interna;

VI. Unidades Finalisticas.

A Ouvidoria da ANP, indicada neste trabalho como Unidade Avaliada - UA, esta vinculada
funcionalmente a Diretoria Colegiada e administrativamente a Diretoria-Geral como disposto no
Regimento Interno da ANP (Portaria ANP n® 265/2020), artigo 54, inciso I. A UA é regida pela Lei
n° 13.848/2019, que institui a Ouvidoria nas agéncias reguladoras federais, e pela Portaria ANP n®
265/2020, que no artigo 97 aborda as competéncias da ouvidoria e no artigo 98 institui as atribuicdes
do cargo de ouvidor.

Ademais, é composta pela seguinte estrutura administrativa:

I. Ouvidor(a);
II. Assessor Técnico Administrativo e Estatistico;
I1I. Coordenacao Institucional,

IV. Coordenagao Setorial.

Destaca-se também que no ambito da ANP, na Superintendéncia de Fiscalizagdo do Abaste-
cimento (SFI) hd uma coordenacdo de analise e atendimento de demandas externas e ouvidoria.

A.3. Competéncias

A Ouvidoria da ANP tem o papel de tratar as manifestagdes recebidas e produzir relatérios
semestrais para uso interno da agéncia e anuais para uso externo a ANP. Essas competéncias estdo
dispostas nos incisos I a IV do artigo 97 da Portaria ANP n° 265/2020 (Regimento Interno da ANP),
transcritas abaixo:

I - receber, analisar, distribuir e coordenar o envio de respostas as criticas, as su-
gestoes, as reclamagoes, as denuncias, aos elogios e aos pedidos de informagao
relacionados a area de atuagdo da ANP, e responder diretamente aos interessados
quando oportuno;
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IT - promover as agdes necessdrias a apuracdo da veracidade das reclamagdes e
dentuncias, encaminha-las as unidades organizacionais competentes e solicitar
as providéncias necessdrias para dirimir as duvidas e corrigir os eventuais pro-
blemas constatados;

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

IV - produzir semestralmente, para uso interno da ANP, e anualmente, para érgaos extra
ANP, periodicamente relatério circunstanciado contendo estatisticas e andlises
relativas as solicitagdes recebidas;

Ademais, os encargos relacionados a Lei de Acesso a informagdo, Plano de Dados Abertos,
gerenciamento dos servicos de atendimento ao consumidor e comunicacdo com a Autoridade Na-
cional de Protecdo de Dados também foram atribuidos a Ouvidoria da ANP. Essas competéncias
estdo dispostas nos incisos V a VII do artigo 97 da Portaria ANP n® 265/2020, transcritas abaixo:

V - receber, analisar, distribuir e coordenar o envio de respostas as demandas rece-
bidas no ambito da Lei de Acesso a Informagao, e assegurar a publicacdo e a
atualizac¢do do Plano de Dados Abertos; e

VI - gerenciar as atividades da central de atendimento ao consumidor e gerir os seus
respectivos contratos de prestagao de servicos.

VII - atuar como canal de comunicagao entre a ANP, os titulares dos dados e a Auto-
ridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD). (Redacéao acrescida pela Portaria
ANP n° 25/2021)

Para tanto, a unidade é administrada por um Ouvidor, a ser escolhido pelo Presidente da Repu-
blica e por ele nomeado apds prévia aprovagao do Senado Federal, nos termos da alinea “f” do inciso
I1I do artigo 52 da Constitui¢do Federal, devendo ndo se enquadrar nas hipdteses de inelegibilidade
previstas no inciso I do caput do artigo 1° da Lei Complementar n® 64/1990. Ainda, devera o ouvidor
ter notério conhecimento em administracdo publica ou em regulacdo de setores econémicos, ou no
campo especifico de atuagao da agéncia reguladora, nos termos do artigo 23 da Lei n® 13.848/2019.

No que se refere ao mandato do ouvidor, sera de 3 (trés) anos, vedada a recondugao, no curso
do qual somente perdera o cargo em caso de renuncia, condenacgao judicial transitada em julgado ou
condenacdo em processo administrativo disciplinar, tal qual disposto no § 12 do artigo supracitado.
Ele devera exercer suas fung¢des sem subordinagdo hierdrquica e as exercerd, sem acumulagdo com
outras fungdes. Portanto, o Regimento Interno da ANP estabelece no artigo 98 as seguintes atribuicdes:

[ - zelar pela qualidade e pela tempestividade dos servigos prestados pela ANP;

IT - acompanhar o processo interno de apuragdo de dentncias e reclamagoes dos
interessados contra a atuagdo da ANP; e

III - elaborar relatério anual de ouvidoria sobre as atividades da ANP.

A.4. Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletronico da ANP, destaca-se que ndo foram encontrados normativos
internos que tratem de assuntos relacionados a ouvidoria. O principal normativo relacionado ao
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tema de ouvidoria oriundo da ANP é a Portaria n® 265/2020, que estabelece o Regimento Interno da
Agéncia Nacional do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis - ANP.

A.5. Ouvidor

O titular da Ouvidoria esta no cargo desde 20/09/2019. Segundo o artigo 23 da Lei n° 13.848/2019,
os ouvidores das agéncias reguladoras serdo nomeados pelo Presidente da Republica e terdo man-
dato de 3 anos, vedada a recondugéo. Logo, o titular estd ocupando o cargo em periodo maior do
que o previsto em lei, sendo necessdria a indicacdo pelo Presidente da Republica de outro agente
publico para assumir o cargo.

A.6. Equipe

Segundo informagdes coletadas, a UA é composta por 11 individuos, sendo o ouvidor, 8 ser-
vidores efetivos e 2 estagidrios. No sitio eletrénico da UA nao foram apresentados os curriculos e
vinculos dos membros da equipe. Destaca-se que em relagao ao relatério anual de 2021, houve o
acréscimo de uma estagidria, a uma agente publica.

No que se refere a participacdo da equipe em programas de capacitacdo, a UA informou que
os servidores preenchem anualmente um formulario do plano de capacitagao informando os cursos
solicitados. Tais formularios sdo encaminhados para a Superintendéncia de Gestdo de Pessoas.

Em relacdo aos cursos realizados pela equipe, foi informado que ha participagdo da equipe nos
cursos ofertados pela Profoco. Porém, em relagdo a cursos que exigem pagamento de inscricdo e
gastos com viagens, a equipe nao esta participando em razdo da pandemia e restrigées orgamentdrias.

QUADRO 2 - EQUIPE TECNICA

EQUIPE

Alessandra da Silva Gomes

¢ Fungdo: Coordenadora Institucional

Ana Laura Nogueira Vianna

Anke Cordeiro Moraes

¢ Funcgdo: Assessora Técnica Administrativa e Estatistica

Claudio Eduardo Lobato de Abreu Rocha
Equipe de Ouvidoria Leandro Pereira Vaz

Lucia Maria Alves Rego

Fungdo: Secretaria

Maria Cristina Falcdo de Almeida e Silva

¢ Fungdo: Ouvidora Substituta

¢ Fungdo: Coordenadora Setorial

Wellington Barros Marques Afonso

Aline Ferreira Maia

Estagiarias
Wany Barros Marques Siqueira
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A.7. Canais de Atendimento
De acordo com o sitio eletronico da UA, sdo disponibilizados 3 (trés) canais de atendimento:

e Fale Conosco: realizado via internet, em um formulario proprio, ou pelo telefone 0800-970-0267.
 Plataforma Fala.BR: realizado via internet;

* Por carta: encaminhada para o endereco Av. Rio Branco, 65/22° andar, Rio de Janeiro-RJ,
CEP 20090-004.

* Presencialmente: no escritério central da entidade no endereg¢o Av. Rio Branco, 65, Rio de
Janeiro-RJ, CEP 20090-004.

Ademais, convém destacar que a UA possui uma pdgina de perguntas frequentes.

A.8. Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestagdes de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018, a UA
utiliza a propria Plataforma Fala.BR. Ademais, é utilizado o formuldrio Fale Conosco para envio de
manifestagdes a Central de Atendimento, sistema independente e sem barramento com a Plataforma
Fala.BR. Conjuntamente, o sitio da UA, o relatério de gestdo e as respostas aos questionarios in-
dicam que, em regra, ndo ha insercdo das manifestacdes de ouvidoria recebidas por outros meios
na Plataforma Fala.BR, como disposto no artigo 13 da Portaria CGU n® 581/2021.

No sitio eletronico da UA é apresentado o hiperlink da Plataforma Fala.BR de forma secundaria,
apos o hiperlink de acesso a Plataforma Fale Conosco. Adicionalmente, a pagina principal do sitio
da ANP nao d4a destaque ao link de acesso a Plataforma Fala.BR. Segue abaixo a imagem da pagina
da ouvidoria da ANP com destaque do local do hiperlink que redireciona a Plataforma Fala.BR.

FIGURA 1 - SITIO ELETRONICO DA OUVIDORIA

M Ouvidoria—Portugués (Brasi) X+
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Fonte: https.//www.gov.br/anp/pt-br/composicao/ouvidoria
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Também em relagéo ao sitio eletréonico, o artigo 71 da Portaria CGU n° 581/2021 define uma
lista de obrigagdes de transparéncia que devem ser cumpridas pela UA. No portal do érgao é ne-
cessario constar “banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o érgdo ou
entidade”, todavia esse banner ndo estd disponibilizado no sitio eletrénico.

Na se¢do ouvidoria é necessdrio conter informacgdes claras, atualizadas e precisas sobre, no
minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando
cabivel;

c) os relatérios de gestao da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta Portaria;
d) o link de acesso ao “Painel resolveu?”;

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

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecao de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e

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

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifesta¢des da
ouvidoria.

[{P]

Destes requisitos, os itens “a”, “b”, “c” e “g” estdo disponibilizados no sitio da ouvidoria.
(Pl

Por outro lado, os itens “d” e “f” ndo foram encontrados no sitio da UA enquanto o item “e” ndo se
aplicou a UA avaliada.

Convém destacar que a UA, segundo os dados fornecidos para o MMOuP, utiliza para triagem
e tramitagdo interna das manifestagdes o Sistema Eletrénico de Informagées (SEI), que se trata de
um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos. Em entrevistas e na resposta ao
questionario, foi informado que também é utilizado e-mail e o sistema da Central de Atendimento.
Em averiguacgdo, ndo foram apresentadas as justificativas para nao utilizacdo do médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR e foi constatado que esses sistemas ndo garantem os requisitos
de salvaguarda dos dados pessoais dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade, seguranca e
resolutividade.

Torna-se relevante indicar que a ouvidoria possui um painel dindmico elaborado pela UA, tra-
zendo os tipos de manifestagdo por canal de atendimento; mapa indicando as unidades da federacao
e os numeros de manifestagdes por estado; e o custo de manutengao da central de atendimento e da
discagem direta gratuita (telefone 0800). Por outro lado, ndo ha mengao a pagina da ouvidoria, nem
ao “Painel Resolveu?”, em desacordo com a Portaria CGU n°® 581/2021, artigo 722, II, d.

A.9. Relatorio Anual de Gestao

O Relatério Anual de Gestao é um documento que compila diversas informacoes relevantes
sobre a ouvidoria e sua atuagdo. Esse documento é regulamentado pela Portaria CGU n° 581/2021 em
seu artigo 6°, inciso XVII, o qual determina que compete as unidades do SISOUV a produg¢ao anual
de relatério de gestdo. Os artigos 51 e 52 da mesma portaria tratam da producgao desses relatdrios,
conforme reproduzido abaixo:
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Art. 51. Os relatérios produzidos deverdo ser elaborados de forma objetiva e sucinta, obser-
vando, sempre que possivel, a sequinte estrutura minima:

I - sumdrio executivo, no qual a unidade apresentard os principais dados agregados, bem como
as principais conclusées;

II - introdugdo, na qual a unidade apresentard o escopo do relatdrio, ativos informacionais
utilizados e eventual metodologia adotada;

III - andlise quantitativa, na qual a unidade apresentard a andlise quantitativa desagregada
dos dados coletados e tratados, apontando correlagdes porventura existentes;

IV - andlise qualitativa, na qual a unidade apresentard a andlise do contetido das informagées
coletadas, a fim de informar, no minimo:

a) falhas e oportunidades de melhoria identificadas, priorizadas segundo critérios de impacto
e ocorréncia ou probabilidade, ou outro critério definido em comum acordo com as unidades
que consumirdo a informagdo;

b) problemas e hipdteses validadas de suas respectivas causas; e
c) possiveis solugdes para as causas referidas na alinea “b”, quando cabivel; e

V - conclusdo, na qual a unidade apresentard sucintamente os problemas identificados nas
etapas de andlise e suas possiveis solugées.

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

§ 1° O relatério anual de gestdo deverd conter, ao menos:

I - informagées sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

IT - 0 numero de manifestagées recebidas no ano anterior;

IIT - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagées;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informacdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos ptiblicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agbes para
superd-las, responsduveis pela implementag@o e os respectivos prazos.

§ 22 O relatdrio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do érgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Apés analise, verificou-se que algumas informagdes elencadas no artigo 52, pardgrafo 1°, citado
acima, ndo constavam no Relatério de Gestdo do ano de 2021: informagdes sobre a forga de trabalho;
a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas; agdes consideradas exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de agdes para supera-las, responsaveis pela implementagao e
os respectivos prazos. Ademais, de acordo com o artigo 52 da Portaria CGU n° 581/2021, o Relatério
de Gestdo deve ser publicado até o dia 1° de abril de cada ano. Todavia, o Relatério do ano de 2021
foi publicado com atraso, tendo em vista que em outubro de 2022 o citado relatério ndo estava na
pagina da ouvidoria.
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A.10. Carta de Servigos ao Usuario

A Carta de Servigos é um documento elaborado pelo érgao ou entidade publica que visa
informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter esses servigos e
quais sdo os compromissos com o atendimento e os padrdes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacgao sustentada em princi-
pios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento, informacgao e transparéncia, apren-
dizagem e participag¢do do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao e a
indugéo do controle social.

Conforme disposto no artigo 79, § 4° da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao Usudrio sera
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgagao mediante publicacdo em sitio eletrénico
do 6rgado ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletrénico da ANP, encontra-se a Carta de Servicos (disponivel em Carta
de Servicos — Portugués (Brasil) (www.gov.br)), contendo os servigos publicos disponibilizados pela
agéncia aos seus usudrios. Na pagina da ANP estdo listados 117 servigos, ja no Portal de Servigos
estdo listados 133 servicos.

A.11. Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retine informac¢des sobre manifesta¢des de ouvidoria
- denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacédo e, mais recen-
temente, pedidos de acesso a informacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?, considerando a
Agéncia Nacional do Petrdleo, Gas Natural e Biocombustiveis no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.

a) Quantitativo Geral:

FIGURA 2 - QUANTITATIVO DAS MANIFESTACOES

ANP - Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis

§93( =T e

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

739 0 433

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

Fonte: Painel Resolveu?
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No periodo em andlise, a entidade recebeu 1.172 manifestag¢des, sendo 739 respondidas e 433
arquivadas. Todas as manifestagdes (100%) foram respondidas dentro do prazo legal, com tempo
médio de 2,60 dias, inferior ao previsto no artigo 162 da Lei n® 13.460/2017, que estabelece o prazo
de 30 dias para o atendimento das manifestagdes registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual
periodo, mediante justificativa.

b) Tipologia das manifestagées:
FIGURA 3 - TIPOS DE MANIFESTACAO

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 79 (10,7%)
fp SOLICITAGAO 188 (25,4%)
D] DENUNCIA 355 (48,0%)
B8] suGceEsTAO 18 (2,4%)
ELOGIO 0 (0,0%)

SN SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

(8] COMUNICAGAO 99 (13,4%)

*Considera apenas as manifestacées Resp i e Em Trat

REDBAA

Fonte: Painel Resolveu?

A denuncia representa a tipologia de manifestagdo mais recebida pela UA, correspondendo
a 48% do total, seguido da solicitagdo e da comunicacdo, que representaram 25,4% e 13,4% das
manifestagdes recebidas, respectivamente. A reclamacgéao e a sugestao totalizaram, 10,7% e 2,4%
respectivamente. Por fim, no periodo, ndo foram recebidas manifesta¢des de sugestao e simplificagao.

c) Série histérica das manifestagées

O grafico mensal das manifestagdes, no periodo, apresenta um padrao crescente ao longo
do ano de 2021 até o ponto de maximo global em fevereiro de 2022, com 195 manifestacdes. Esse
aumento ao longo do periodo é algo relevante que podera ser investigado, tendo em vista a eventual
sazonalidade das manifestagoes.
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FIGURA 4 - SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES NO PERIODO DE ANALISE

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
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Fonte: Painel Resolveu?

d) Resolubilidade da demanda:
FIGURA 5 - RESOLUTIVIDADE DAS DEMANDAS

Sim Parcialmente Nao

39% 19% 46%

TOTAL DE RESPOSTAS 59

Fonte: Painel Resolveu?

Em relacao a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR, das
1.234 manifestacdes registradas, obteve-se 59 respostas a pesquisa. Na percep¢ao dos manifestantes
dentro do universo das 59 respostas, no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, 39% das demandas
foram resolvidas a contento, 15% foram resolvidas parcialmente e 46% nao foram resolvidas.
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e) Satisfacdao com a resposta:

FIGURA 6 - SATISFACAO DO USUARIO
SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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Respostas
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© Satisfeito
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® ® Muito Insatisfeito
Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 68

Fonte: Painel Resolveu?

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR também po-
de-se obter o nivel de satisfagdo do manifestante quanto ao atendimento prestado pela Ouvidoria.
Desta forma, verifica-se que 11,60% dos manifestantes que responderam a pesquisa de satisfacdo
sentiram-se “muito satisfeitos” com o atendimento prestado, enquanto 12,71% demonstraram estar
“muito insatisfeitos” com o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média
dos manifestantes estda em torno de 51,1%.
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parcela da populagao
e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas recebidas pela unidade de
ouvidoria. E bastante ttil em situacdes nas quais a execucdo do censo é inviavel ou antiecondmica
e a informacao obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para estimar a pro-
porgao, sem reposigao. A estratificacdo das manifestac¢des foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacao e sugestao). Dessa forma, o universo amostral foi dividido
em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representa¢do na amostra.

B.1. Metodologia para obteng¢ao da amostra

Para compor a populacgdo foram selecionadas as manifesta¢des cadastradas e concluidas na
Plataforma Fala.BR no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, que totalizaram 739 manifestacées. Para
tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta conclusiva, isto &, que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria no periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada
estratificada de acordo com a tipologia das manifestagdes, quais sejam: comunicacgdo, dentncia,
elogio, reclamacao, simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populacdo selecionada, uma amostra de 100 manifestag¢des foi selecionada aleatoria-
mente, mantendo-se a propor¢do de cada estrato. Desta forma, verifica-se a seguinte distribuicao
por tipo de manifestagdo e os respectivos tempos médios de resposta:

TABELA 2 -DADOS DA AMOSTRA

. QUANTIDADENA | TEMPO MEDIO DE
B AMOSTRA RESPOSTA (DIAS)

Comunicagdo 13 0,77
Dentincia 48 1,83
Elogio 0

Reclamagdo 11 2,09
Simplifique 0

Solicitagao 26 5,46
Sugestao 2 0,5

Fonte: Cdlculos realizados pela equipe de avaliag@o

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear
a atuagao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usudrios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifestag¢ao: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n® 13.460/2017, e no artigo 12, inciso III § 22 da Portaria CGU n? 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestagées, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
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Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situagdes das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogagao na Plataforma Fala.BR nem enviado
“pedido de complementagao”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorroga-
cdo na Plataforma Fala.BR, nao foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacao do usudrio: é necessario destacar que a Plataforma Fala.BR dis-
ponibiliza ao usudrio a realizagdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cida-
daos que realizam a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que é
possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o aten-
dimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestacao: no artigo 3° do Decreto 9.492/2018,
sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema
pelo usudrio. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestagdes previstos nos artigos 12 a 24-B do Decreto
n©9.492/2018. Ademais, a Lei 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021 dispdem
em seus artigos 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

Na pratica, tal avaliagdo se materializou em um questionario de 11 (onze) perguntas, elencadas
abaixo, seguida de analise técnica a respeito da adequacdo das manifestagdes.
1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
2. A manifestagdo foi classificada corretamente?
3. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgdo
externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da Comunicagéo contém informagéo sobre as providéncias adotadas e o seu enca-
minhamento ds unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

6. A resposta da Dentincia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu enca-
minhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Reclamacdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

8. A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente ptiblico ou ao responsdvel pelo
servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do Simplifique sequiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a

OGU ¢ RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA * AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS CGU
36



decisd@o do Comité Permanente de Desburocratizagéo do érgédo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidaddo sobre o descumprimento de simplificagdo quando a decisdo for
total ou parcialmente favordvel?

B.2. Resultados

De forma sintética, as respostas para as perguntas que direcionaram a avaliagdo sdo apresen-
tadas a seguir:

FIGURA 7 - PERGUNTA 1

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, porrogavel
porigual periodo?

N/A

mNZo 0

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaboragdo prépria

Como se observa no grafico da pergunta 1, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislagdo. Destaca-se que na amostra nao foram identificadas prorrogagées de prazo
geradas pela ANP.

FIGURA 8 - PERGUNTA 2

2. A manifestagdo foi classificada corretamente?
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N/A
mNZo

mSm
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Fonte: Elaboragédo prépria

Quanto a classificagdo das manifestacdes, observa-se que, das 87 manifestagdes nas quais
a pergunta 2 se aplica, 77 foram classificadas corretamente contra 10 manifestacdes classificadas
incorretamente. Logo, 88,50% das manifesta¢des analisadas foram classificadas corretamente.

CG u OGU ¢ RELATORIO DE AVALIAGCAO DE OUVIDORIA * AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS
-~ 37



No que se refere as 10 manifestagdes classificadas incorretamente, 6 manifestacdes tratam
de denuncias contra agentes econémicos regulados. Outras 4 manifestacées abordam o acesso a
informacao, regulado pela Lei n® 12.527/2011.

Relativo as 13 manifesta¢ées restantes, convém destacar que, de acordo com o artigo 23, § 22,
do Decreto n® 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de informagdo de origem ané-
nima e ndo se enquadra nas manifestages descritas pela Lei n® 13.460/2017, ndo sendo possivel o
acompanhamento da manifestagdo pelo autor. Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que
essa tipologia de manifestagdo seja reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequagao da
classificacdo dessa tipologia.

FIGURA 9-PERGUNTA 3

3. As informagdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

N/A
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Fonte: Elaboragdo prépria

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 39 manifesta¢des ndo foram respondidas
com clareza e objetividade. Dentre as 39, 37 estdo relacionadas ao tratamento dado as manifestagées
contra agentes econdmicos regulados, enquanto as outras 2 manifestacoes referem-se aos servigcos
prestados pela ANP e acesso a informacgao.

FIGURA 10 - PERGUNTA 4

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndoera de sua
competéncia e informou qual 6rgdo externo ao Fala.BR seria
responsavel pelo tema?
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Fonte: Elaboragdo prépria
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No grafico acima, verifica-se que em 5 manifestacdes a UA respondeu corretamente que a de-
manda ndo era de sua competéncia, informando o érgao responsavel pelo tema. Em outros 21 casos
a resposta da manifestacdo ndo era de competéncia da UA e a ouvidoria ndo indicou a ouvidoria
competente, mais especificamente, as manifestagées deveriam ser encaminhadas a Petrobras. Nos
demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

FIGURA 11 - PERGUNTA 5

5. A resposta da Comunica¢do contém informagao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: Elaboragéo prépria

Em relagdo ao tipo Comunicacdo, das 13 comunicagdes presentes na amostra, em 10 a UA
prestou esclarecimentos sobre os fatos ou encaminhou para as unidades apuratdrias competentes.
As 3 manifestagdes com resposta inadequada tratam sobre agentes econémicos regulados, em que
a UA solicita informagdes adicionais a serem prestadas na plataforma Fale Conosco. Considerando
que as comunicag¢des de irregularidade ndo permitem a visualizacdo da resposta da unidade pelo
manifestante, ndo faz sentido solicitar complementacao.

FIGURA 12 - PERGUNTA 6

6. A resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: Elaboragdo prépria
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Das 48 denuncias analisadas, verifica-se que 58,33% (28 denuncias) das respostas nao in-
formam sobre o encaminhamento as unidades apuratérias ou justificam o arquivamento. Destaca-se
que as ndo adequagdes estdo, majoritariamente, relacionadas a solicitagdo de complementacdo de
informagdes via Fale Conosco com o encerramento da manifestagdo na Plataforma Fala.BR.

FIGURA 13 - PERGUNTA 7

7. Aresposta da Reclamag3o prestou esclarecimentos a
respeito do fato reclamado?
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Fonte: Elaboragéo prdpria

No grafico acima relativo ao tipo Reclamagéo, observa-se que, em 7 manifestagdes a resposta
conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em 4 reclamagées, entretanto, a resposta
nado continha anadlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. Em verdade,
essas 4 reclamacgdes possuem teor de manifestacdo de denuncias contra agentes regulados em que
a UA nao promoveu a alteracdo de tipo e solicitou novas informagées via Fale Conosco, encerrando
a manifestagdo na Plataforma Fala.BR.

FIGURA 14 - PERGUNTA 8

8. A resposta da Solicitagdo de providéncias
explica sobre a adog¢do da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: Elaboragdo prépria

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA ¢ AGENCIA NACIONAL DO PETROLEO, GAS NATURAL E BIOCOMBUSTIVEIS CGy
40 —



Em relacdo as manifestagdes com contetdo de solicitagao, observa-se que, das 26 solicitagdes,
em 20 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicacdes sobre a adogao de providéncias ou
a justificativa de impossibilidade. Ao passo que em 03 solicitagdes, a UA solicitou que fosse aberto
um novo chamado via Plataforma Fala.BR ou no Fale Conosco, em duas manifesta¢des, ndo houve
a comunicagao da providéncia adotada, enquanto em uma a unidade deveria ter transferido a ma-
nifestagdo para outro érgao integrante da Plataforma Fala.BR.

FIGURA 15 - PERGUNTA 9

9. Aresposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da
possibilidade de adog¢ido da medida sugerida emitida por
autoridade diretamente responsavel?

mSm !
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 12

Fonte: Elaboragdo prépria

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas duas mani-
festacdes: em uma delas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade de adogao
da sugestdo, enquanto na outra ndo houve mencéo a respeito dessa possibilidade. As demais 98
manifestagdes ndo se enquadram como solicitagdo.

FIGURA 16 - PERGUNTA 10
10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente

publico ou ao responsavel pelo servigo publico prestado e a
sua chefia imediata?

m NZo

HSm 0

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1

Fonte: Elaboragéo prépria
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FIGURA 17 - PERGUNTA 11

11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo
de tratamento, informando sobre a decisdo do Comité
Permanente de Desburocratizagdo do 6rgio, quandofor o
caso, e possivel monitoramento pelo cidadao sobre o
descumprimento de simplificagdo quando

m NZo

mSm

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaboragéo prépria

No que tange aos elogios e solicitagdes de simplificagdo, ndo houve nenhuma ocorréncia desses
tipos de manifestagdo dentro da amostra analisada.

B.3. Avaliacao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestagdes da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos de
tratamento. Das 100 manifestagbes analisadas, verifica-se que: 50 foram consideradas adequadas,
13 parcialmente adequadas e 37 inadequadas.

FIGURA 18 - ANALISE TECNICA DAS MANIFESTACOES

Em sua opinido, como analista, como classifica a
analise técnica (mérito) dada pela UA paraa
manifestagdo em questdo?

m Parciamente Adequada
H Inadequada

m Adequada

0 10 20 30 40 50 60

Fonte: Elaboragéo prépria
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FIGURA 19 - DETALHAMENTO DA ANALISE TECNICA DAS MANIFESTAGOES

Detalhamento da analise técnica

Sugestdo 50.000% 0.000% 50.000%
Solcitacdo
Smplifique
Reclamacdo 54 545% 9.091% 36.364%
Elogio
Denuncia 39.583% 2.083% 58.333%

Comunicacdo

0.000% 10.000% 20.000% 30.000% 40.000% 50.000% 60.000% 70.000% 80.000% 90.000%:100.000 %
0.000% 10.000% 20.000% 30.000% 40.000% 50.000% 60.000% 70.000% 80.000% 90.000%:100.000%

mAdequada mParciamente Adequada m Inadequada

Fonte: Elaboragédo prépria

As manifesta¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a resposta conclusiva
se coaduna ao tipo de manifestagdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento
a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestagdo em ana-
lise, mas traz esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 16 manifestagdes
parcialmente adequadas, observa-se: 2 comunicagdes, 1 denuncia, 2 reclamacdes e 11 solicitacoes.

De outro modo, as manifestagées sao classificadas como inadequadas quando a resposta con-
clusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta distor¢ao relevante,
como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada providéncia a ser
adotada. Sendo assim, verifica-se dentre as 37 manifesta¢des inadequadas foram 3 comunicacoes,
28 denuncias, 4 reclamagoes, 1 solicitagdo e 1 sugestao.

B.4. Outras informagées relevantes

Das 100 manifestagdes analisadas da amostra, 60 sdo referentes a consumidores que denunciam
possiveis irregularidades realizadas por agentes econémicos da industria do petréleo, por exemplo,
acusacodes de comercializagdo de combustivel adulterado.

Também é relevante o nimero de solicita¢des de acesso a informacgao direcionadas aos canais
de ouvidoria e que ndo tiveram sua tipificagdo alterada. Dentro da amostra, 11 manifesta¢cdes possuem
caracteristica de acesso a informacéao, que possuem legislagdo e meio préprio de comunicagdo, mesmo
que integrado a Plataforma Fala.BR. Considerando somente essas duas categorias de manifestagdes
recebidas, no contexto das 100 amostras analisadas, somente 29 abordaram questoes internas a ANP.
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Apéndice C » Manifestagdo da Unidade Avaliada e Anadlise da Equipe de Avalia¢ao

Apds o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n® 8115/2023/CGOUV/OGU/CGU,
de 26/05/2023, foi dado um prazo de 15 dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes encon-
tradas. As consideragées e esclarecimentos da UA em face do teor dos achados e das recomendagdes
do Relatério Preliminar de Avaliagdo sdo apresentados de forma resumida a seguir.

C.1. Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados contemplando os
fluxos internos de trabalho da ouvidoria

“A Ouvidoria da ANP estd em processo de desenvolvimento de um fluxo institucionalizado
adotando as prdticas estabelecidas informalmente, isto €, sem ato normativo, para responder
as manifestagées recebidas de cidaddos que entram em contato com a agéncia. Essas mani-
festagdes podem ocorrer através de diferentes canais, como o telefone 0800, o formuldrio Fale
Conosco disponivel no site da ANP ou o sistema FalaBr.

O formato do fluxo institucionalizado a ser adotado pode ser uma Instrugdo Normativa ou uma
Portaria Administrativa, conforme indicado pela administrag@o interna da ANP.

Os procedimentos adotados visam garantir respostas adequadas e dgeis aos manifestantes.
No caso das manifestagées atendidas pela Central de Atendimentos, que € contratada por
licitagdo, busca-se fornecer a resposta imediata durante o atendimento.

Quando ndo é possivel fornecer uma resposta no ato do atendimento, o encaminhamento é
realizado pelo sistema para as dreas responsdveis. Essas dreas tém seus interlocutores pre-
viamente registrados, o que facilita a comunicagdo e a resolugcdo das demandas.

Posteriormente, a equipe da Quvidoria analisa as respostas encaminhadas pelo sistema, ve-
rificando sua pertinéncia em relacdo ao tema da manifestacdo. Esse processo garante que as
respostas sejam precisas e abordem as preocupagées dos manifestantes de maneira adequada.

Nossa meta € assegurar que todas as manifestagées recebidas sejam tratadas de forma diligente,
seja respondendo no ato do atendimento, seja encaminhando-as ds dreas responsdveis ou pela
atuacgdo direta da equipe da Ouvidoria. Dessa forma, buscamos promover uma comunicag@o
eficiente e transparente entre a ANP e os cidaddos que dela se aproximam.

Uma vez concluido o fluxo institucionalizado, iremos comunicd-lo internamente para que todos
os colaboradores estejam bem informados e alinhados quanto aos procedimentos a serem
sequidos”.

Anadlise da Equipe de Avaliacao

A Portaria CGU n° 581/2021 ¢é explicita quanto a necessidade de definir e dar publicidade aos
fluxos internos, conforme art. 42 abaixo:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos internos para o
seu tratamento.

Assim, considerando que a UA informa que estd “em processo de desenvolvimento de um
fluxo institucionalizado” para tratamento das manifestagdes de ouvidoria, porém sem um plano de
acdo para acompanhamento desta OGU, mantém-se a recomendacgado para que a UA possa finalizar
0 processo.
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C.2. Inconsisténcia no tratamento das manifestagbées, por exemplo, manifestacbes com
assuntos e teores similares sendo tratadas de formas distintas

“Ouvidoria estd atenta a recomendacdo de evitar distingbes entre assuntos similares e estd
observando os procedimentos para garantir uma abordagem consistente e justa em todas as
manifestagdes recebidas. O intuido é reforcar o compromisso da Quvidoria em tratar todos os
cidaddos de forma igualitdria, independentemente do tema ou da natureza de suas preocupagoes.

Cabe mencionar que a compatibilizagdo do uso do sistema FalaBr com o sistema da Central
de Atendimento traz, por vezes, confrontos indesejdveis, mas que ndo produzem na prdtica
nenhum tipo de inconveniente que afronte a legislacdo vigente”.

Andlise da Equipe de Avaliacao

A Portaria CGU n° 581/2021 é explicita quanto a inclusdo de todas as manifesta¢des no Fala.
BR ou em sistema integrado ao Fala.BR.

Este método operacional, estd em desacordo com o artigo 13 inciso I, e artigos 24 e 26 da
Portaria CGU n® 581/2021:

Art. 13. As manifestagdes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio eletrénico por
meio da Plataforma fala.BR ou por sistema a esta integrado, observando-se que:

I - as manifestagdes recebidas em outros meios divulgados pela unidade de ouvidoria serdo
digitalizadas e inseridas imediatamente na plataforma a que se refere o caput; e (alterado pela
Portaria CGU n® 3.126/2021)

(..)

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as manifestagoes
recebidas pelas unidades do SisOuv.

(..)

Art. 26. As unidades setoriais do SisOuv deverdo prover meios para a integragéo a base de
dados da Plataforma Fala.BR de seus servicos externos para recebimento de manifestagées
de ouvidoria que porventura estejam operantes.

(..)

§22 As unidades a que se refere o caput informardo anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigagdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
usudrios de tais servigos, vem como a justificativa para a manuteng@o da contratag@o.

Para evitar distingdo de tratamento de manifestagées com assuntos similares, recomenda-se
que a UA defina e dé publicidade aos fluxos internos de tratamento de denuncias e dos outros tipos
de manifestacdes de ouvidoria.

No que se refere a compatibilizacdo do uso do sistema Fala.BR com o sistema da Central de
Atendimento, mantém-se a recomendacgdo para que a UA inclua todas as manifestagdes de ouvidoria
no Fala.BR ou em sistema integrado, mas, caso a UA opte por nédo fazer, devera informar anualmente
as medidas de mitigacdo de riscos e justificar a manutencdo do sistema contratado.
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C.3. Desconformidades na operacao da Central de Atendimento; inadequacao e fragilidades
nos processos de tratamento das manifesta¢des, caracterizado pelo risco de compartilhamento
de informagodes pessoais de denunciantes com agentes nao autorizados

“A Central de Atendimento tem papel fundamental na condugdo das atividades de ouvidoria da
ANP. Como exemplo, sdo mais de 40.000 postos de gasolina, dentre outros agentes, e cerca de
200 manifestacgdes didrias entrantes por diversos canais, o que tornaria o trabalho da ouvidoria
quase impossivel sem uma Central.

Contudo, a ANP ndo possui sistema de TI préprio que ampare uma atividade de Central inde-
pendente. Atualmente, as nossas licitagbes exigem um fornecimento de sistema de captagéo,
registro e direcionamento de demandas por parte da contratada. Tal posicionamento, por vezes,
causa a necessidade de ajustes no processo como um todo por conta da diversidade de sistemas
em uso no mercado. Entretanto, de nenhuma forma as obrigagées legais da Quvidoria s@o
aviltadas, uma vez que os sistemas disponiveis sdo nutridos de fungdes que inibem possiveis
infragbes previstas na legislagdo.

Importante ressaltar que, de acordo com o sistema analisado, a Ouvidoria assegura a total
ocultagdo dos dados dos denunciantes, garantindo a confidencialidade das informagées. Du-
rante o fluxo interno de verificagdo, todos os dados dos denunciantes sdo protegidos e néo
estdo disponiveis para visualizag@o por parte de outras dreas ou setores.

Quando uma denuncia € recebida pela Central de Atendimentos, ela é automaticamente classi-
ficada como sigilosa, e seus dados sdo ocultados para manter a privacidade do denunciante.
Somente a equipe da Quvidoria tem acesso a essas informagées sensiveis.

Essa abordagem reforca o compromisso da OQuvidoria com a seguranga e a protecdo dos denun-
ciantes, incentivando-os a se manifestarem com tranquilidade e confianga, sabendo que suas
identidades e informagbes pessoais estdo devidamente resguardadas. A garantia de sigilo é
fundamental para criar um ambiente de confianga e favorecer a transparéncia no tratamento
das dentincias e manifestagées recebidas pela ANP.

Vale assinalar que ao receber dentincias identificadas por meio do FalaBr que ndo contenham
os dados necessdrios para registro e encaminhamento para a Fiscalizagé@o, a equipe passou a
adotar a recomendagdo da CGU para utilizar o pedido de complementagdo existente no referido
sistema”.

Anadlise da Equipe de Avaliacao

Entendemos as dificuldades da UA em virtude da grande demanda de manifestagdes, no
entanto, como érgao central de Ouvidoria, cabe a esta OGU recomendar que a UA faca alteracoes
em seus sistemas e procedimentos para que o trabalho esteja de acordo com a legislacao, assim
mantém-se a recomendacgdo para que a UA inclua todas as manifestagdes de ouvidoria no Fala.BR
ou em sistema integrado para que os achados apontados sejam solucionados, mas, caso a UA opte
por nao fazer, deverd informar anualmente as medidas de mitigagdo de riscos e justificar a manu-
tengdo do sistema contratado.

C.4. Desatualizacdo e falta de participacdo da Ouvidoria no processo de elaboragao
desatualizac¢ao da Carta de Servigos do 6rgao

“Em principios do ano de 2022, foi determinado pela Superintendéncia de Gestdo Estratégica
(SGE) que a gestdo da Carta de Servigos fosse conduzida pela Ouvidoria. Desde entdo, a
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Ouvidoria iniciou o processo de atualizagdo e que estd em fase final de atualizagdo e, por con-
seguinte, divulgacdo. Faz-se mister mencionar que a ANP estd passando por um processo de
alteragdo de Gestdo, o que por vezes causa a interrupgdo da atualizagdo da Carta por motivos
de possiveis alteragdes nos processos internos”.

Andlise da Equipe de Avaliacdo

A Portaria CGU n° 581/2021 é explicita quanto a necessidade de elaborar e manter atualizada
a Carta de Servigos, conforme art. 43 abaixo:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagéo com os gestores de servi¢o dos or-
gdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragéo e atualizagéo da Carta de Servigos
ao Usudrio.

Pardgrafo tnico. A atividade de elaboracdo e atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio
compreende, dentre outros processos:

IV - a atualizagdo periédica das informagées acerca dos servigos listados na Carta de Servigos
ao Usudrio.

(..)

Art. 46. Sem prejuizo da adogdo de outras formas de publicidade, as unidades do SisOuv de-
verdo adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servigo ao Usudrio junto ao portal
eletrénico “gouv.br”.

Assim, considerando que a UA informa que “iniciou o processo de atualizagdo e que esta
em fase final de atualizacdo” e que esta passando por um processo de alteragdo da gestdo que tem
causado a interrupcao da atualizacao da Carta de Servicos, mantém-se a recomendacao para que a
UA possa finalizar o processo.

CGU
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