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1. Introducéo

A Agéncia de Regulacdo e Controle de Servigcos Publicos do Estado do
Para (Arcon-PA), como estratégia para zelar pela qualidade dos servicos em
sua area de atuacdo, assim como atuar na missdo de fiscalizar o adequado
atendimento aos usuarios desses servi¢os, instituiu um servico de Ouvidoria,
por meio do qual recebe, apura e busca solugcdes relacionadas as
manifestacbes dos usuarios.

A Ouvidoria foi instituida pelo Decreto n° 4.576, de 4 de abril de 2001,
para adequar a estrutura interna da Arcon-PA aos efeitos da Lei n® 6.327, de
20 de novembro de 1998, em funcdo da instalagdo da Assessoria Juridica.
Dentre 0s grupos técnicos constituidos no organograma, o grupo de Ouvidoria
passou a ter a denominacdo de Grupo Técnico de Ouvidoria (GTO).

A Ouwvidoria interage com outros setores da Ageéncia,
preponderantemente com o de fiscalizagdo do servico de transporte de
passageiros rodoviario e hidroviario, subsidiando, a partir das informacfes
obtidas dos usuarios, diretrizes para elaboracdo de projetos de operacédo e
gerenciamento do sistema de transporte, aprimorando o equilbrio entre
celeridade e eficiéncia no atendimento a sociedade e as demais areas da
Agéncia, visando a busca da exceléncia no atendimento.

Em cumprimento ao Decreto Estadual n°. 1.539, de 31 de agosto de
2015, que dispde sobre normas e procedimentos relativos a Lei de Acesso a
Informacdo no ambito do Poder Executivo do Estado do Para, foi instituido no
ambito da Arcon-PA o Servico de Informacédo ao Cidaddo — e-SIC, ficando
incorporado as atividades da Ouvidoria. Esse sistema permite que qualquer
pessoa (fisica ou juridica) solicite pedidos de informagéo, acompanhe o prazo e
receba a resposta a sua demanda com agilidade.

O presente documento atende ao estabelecido no Art. 9° do Decreto
Estadual n° 113, de 23 de maio de 2019, que instituiu a Rede de Ouvidorias do
Estado do Para, bem como esta previsto na Lei 13.460/2017, que dispde sobre
participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos

da administragéo publica.
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O relatério apresenta um panorama quantitativo das solicitagcbes
recebidas na Ouvidoria no exercicio de 2022, distribuidas por assunto e
natureza das manifestagdes, com destaque para as relacionadas ao servico de
transporte intermunicipal de passageiros.

Sdo diwlgados o0s registros sistematizados de dados estatisticos,
obtidos das manifestacdes de cidadaos-usuarios dos servicos sob a jurisdicédo
da Arcon-PA, subsidiando a adog&o de decisdes gerenciais e 0 planejamento

de ac0es fiscalizadoras da Agéncia.

2. Manifestacdes Recebidas

No ano de 2022 a Ouvidoria recepcionou 2.406 manifestacdes, sendo
2.345 relacionadas a area de atuacdo da agéncia e 61 a outras fora da
competéncia da Arcon-PA.

Do montante das manifestacbes, a maioria referiu-se a pedidos de
informacgOes seguido de reclamagdes e solicitacdo de providéncias, conforme

demonstrado na tabela 1.

Tabela 1 - Manifestagcfes Recebidas

Outras Areas

(*)

Classificagéo | Transporte | Saneamento

Informacéao 1.842 13 61 1.916 79,63
Reclamacéo 471 0 0 471 19,58
Denuncia 6 0 0 6 0,25
S : : s | om
Sugestao 6 0 0 6 0,25
Elogio 2 0 0 2 0,08

(*) Inclui demandas né&o pertinentes a ARCON-PA
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79,63%

19,58%

. 0,25% 0,21% 0,25% 0,08%

Informagdo  Reclamagdo Denuncia Sol. Sugestado Elogio
Providéncias

3. Informacdes Prestadas

Destacam-se como principais, as tipologias relacionadas as gratuidades
estabelecidas no Decreto n° 1.935, de 6 de dezembro de 2017, que
regulamenta as isencdes de tarifa no servico de transporte intermunicipal de
passageiros concedidos, permitidos e autorizados no Estado do Pard, bem
como ao beneficio da tarifa reduzida a metade para estudantes, objeto da Lei
n° 7.327, de 13 de novembro de 2009.

Assuntos relacionados a direitos e deveres dos usuarios, bem como
temas nao ligados a competéncia da Agéncia sdo responsaveis pelo

significativo quantitativo alocado no item “outras” da tabela 2.

Tabela 2 — Informac¢des Prestadas

| Descricdo | Total | %

Gratuidade 1.109 57,88
Meia Passagem (Interpass) 288 15,03
Outras(*) 519 27,09
| TOTAL 1916 | 100,00

(*) Inclui assuntos néo pertinentes a ARCON-PA

57,88%

27,09%

15,03%
s

Gratuidade Meia Passagem Outras
(Interpass)
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3. 1 Servico de Informacéo ao Cidadao (e-SIC)

No ambito do e-SIC, canal de acesso em sistema eletrénico especifico,
incorporado a Ouvidoria em 6 de junho de 2016, em cumprimento ao Decreto
Estadual n° 1.359/2016, foram registradas 33 solicitacbes de acesso a
informacéao, com média mensal de 1,8 recebimentos.

Quando comparadas a 2021, observou-se uma redugédo de 25% no

nimero de demandas por esse canal em relacdo ao exercicio de 2022.

4. Irregularidades Por Tipo de Ocorréncia

A tabela 3 consolida as irregularidades apontadas nas ocorréncias
registradas no exercicio de 2022. Dentre o0s prestadores de servico
identificados, o modo rodoviario convencional apresentou o maior indice de
reclamacoes.

Tabela 3 - Irregularidades Por Tipo de Ocorréncia

Descricéo Total %
Descumprimento do Horério de Viagem 52 10,08
Interrupcéo de Servico 12 2,33
Alteracdo do Preco da Tarifa 19 3,68
Alteracéo de Itinerario 4 0,78
Auséncia de Comprovante de Bagagem 2 0,58
Transporte de Bagagem em Local Inadequado 0 0,00
Dano/Extravio de Bagagem 5 0.97
Auséncia de Bilhete de Passagem 8 1,55
Recusa de Revalidacdo/Restituicdo de Bilhete 11 2,13
Recusa de Passageiro com Gratuidade 151 29,26
Desrespeito ao Usuario 56 10,85
Recusa de Embarque e Desembarque 7 1,36
Inexisténcia de Informacdes Sobre o Servico 24 4,65
Direcao Insegura 3 0,58
Ma Conservacao /Limpeza do Veiculo/Equipamento 35 6,78
Superlotacao 15 2,91
Recusa de Passageiro com Meia Passagem 19 3,68
Outras(*) 92 17,83

TOTAL 516 100,00

(*) Inclui diversas tipologias néo relacionadas acima.
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29,26

5. Registros de Reclamacdes por Regido de Integracéo

Com base nos dados da tabela 5 observa-se que 47,35% das
reclamagbes foram registradas na Regido Metropolitana de Belém,
demonstrando a representatividade da populacdo dessa area nas demandas.
Os percentuais reduzidos relativos as demais regides de integracao,
demonstram a necessidade de uma divulgacdo mais expressiva da Ouvidoria,
bem como dos seus canais de acesso com vistas a obtencdo de maior

participacédo da populacdo do interior do Estado.
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Tabela 4 — Registros de Reclamagdes por Regido de Integracao

Regido de Integragao
ARAGUAIA 4 0,85 RIO CAETES 35 7,43
RIO MARIA 1 BRAGANCA 11
SANTA MARIA DO PARA 1 CAPANEMA 3
XINGUARA 2 NOVA TIMBOTEUA 4
BAIXO AMAZONAS 33 7,01 PEIXE-BOI 3
ALENQUER 2 PRIMAVERA 1
BELTERRA 1 QUATIPURU 1
CURUA 1 SALINOPOLIS 9
OBIDOS 1 SANTA LUZIA DO PARA 1
ORIXIMINA 9 VISEU 2
SANTAREM 17 RIO CAPIM 9 1,91
TERRA SANTA 2 AURORA DO PARA 1
CARAJAS 28 5,94 BUJARU 1
CANAA DOS CARAJAS 7 CAPITAO POCO 1
MARABA 12 PARAGOMINAS 5
PARAUAPEBAS 9 TOME-ACU 1
GUAMA 36 7,64 TAPAJOS 7 1,49
CASTANHAL 10 ITAITUBA 2
COLARES 2 NOVO PROGESSO 4
CURUCA 2 TRAIRAO 1
MARACANA 1 TOCANTINS 60 12,74
MARAPANIM 2 ABAETETUBA 18
SANTA MARIA DO PARA 1 ACARA 4
SANTO ANTONIO DO
TAUA 5 BARCARENA 8
SAO CAETANO DE
ODIVELAS 2 CAMETA 8
SAO FRANCISCO DO
PARA 1 IGARAPE-MIRI 7
SAO MIGUEL DO GUAMA 2 MOCAJUBA 2
VIGIA 8 MOJU 8
GUAJARA 223 47,35 OEIRAS DO PARA 2
ANANINDEUA 8 TAILANDIA 3
BELEM 207 TUCURUI 2 0,42
BENEVIDES 1 TUCURUI 2
MARITUBA 2 XINGU 8 1,70
SANTA IZABEL DO PARA 5 ALTAMIRA 4
MARAJO 26 5,52 PACAJA 2
SENADOR JOSE
CACHOEIRA DO ARARI 3 PROFIRIO 2
CURRALINHO 2 [ Tota | 471 [10000]
MUANA 4
PONTA DE PEDRAS 3
SALVATERRA 9
SANTA CRUZ DO ARARI 3
SOURE 2
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6. Manifestacdes por Meio de Acesso

Com o objetivo de facilitar o acesso a Agéncia, a Ouvidoria disponibiliza
aos cidadaos formas variadas de atendimento, as quais sao apresentadas na
tabela 5.

No ano de 2022 as formas de contato mais utilizadas pelos usuarios foi 0
formulario eletrénico disponibilizado no sitio da Agéncia (35,66%), seguido do
posto de atendimento do Terminal Rodoviario de Belém (32,67%) e do call
center (16,71%).

Tabela 5 - Manifestagcdes por Meio de Acesso

________ Descricao | Total | %

Aplicativo 40 1,66
Balcdo de Atendimento/Sede 19 0,79
Call Center 402 16,71
Estacdes Cidadania 2 0,08
Formulario Eletrénico 858 35,66
E-mail/internet 61 2,54
Terminais de Transporte Rodoviario 786 32,67
Terminais de Transporte Hidroviario 238 9,89

TOTAL 2.406 100,00

10
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7. Reclamagdes por Modo de Transporte

No exercicio de 2022, o modo rodoviario representado pelas categorias
convencional e alternativo demandou o maior nuimero de reclamacoes,
repetindo o panorama registrado em anos anteriores. Observa-se que nos
altimos anos o modo hidroviario tem apresentado significativo aumento de
reclamacbes motivado principalmente pelo descumprimento de atos
regulatorios relacionados a concessédo do beneficio das gratuidades e da meia
passagem intermunicipal, fato que tem sido motivo frequente de
recomendacdes para implementacdo de acgOes fiscalizadoras bem como
abertura de processos de aplicacéo de penalidades.

Tabela 6 - Reclamacdes por Modo de Transporte

Modo de Transporte %

Hidroviario 108 22,93
Rodofluvial 3 0,64

Rodoviario 360 76,43
| TOTAL 471 100,00

11
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76,43%

22,93%

Hidroviario Rodofluvial Rodoviario

8. Tratamento das Reclamacgbes

Do total de reclamacdes tratadas no periodo em questdo, 796 foram
finalizadas, resultando numa resolutividade de 95%, conforme demonstrado na
tabela 7.

O tempo médio geral de finalizacdo dessa demanda foi de 73 dias,
parametro fora do estabelecido pelo Decreto n® 113, de 23 de maio de 2019,
que é de 30 dias, em funcéo principalmente dos atrasos na devolugdo pelos
Correios, de comprovantes de entrega (Aviso de Recebimento) de notificacdes
enviadas para os agentes envolvidos em ocorréncias registradas na Ouvidoria.

Tabela 7 - Tratamento das Reclamacdes

Reclamacoes Reclamacdes A
Y S

837 796 41

(*) Incluidas 20 do saldo do ano anterior.

Em cumprimento a uma das atribuicbes da Ouvidoria de sinalizar
recorrentes ndo conformidades praticadas por operadores, com a finalidade de
adocdo de medidas corretivas para coibir praticas em desacordo com as
normas legais, foram encaminhadas as areas pertinentes 96 solicitacdes de
abertura de processo de aplicacdo de penalidade, além de 61 recomendacgdes
para implementacdo de ac¢les fiscalizadoras. O quantitativo restante das
demandas finalizadas por ndo estar relacionado com inconformidades com a

legislacdo setorial ndo demandou acdes fiscalizadoras e punitivas.

9. Consideracdes finais
12
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Nos topicos a seguir, listam-se as acbdes mais relevantes
desempenhadas em 2022 e o planejamento dos principais desafios a enfrentar

pela Ouvidoria no exercicio de 2023.

9.1 Principais A¢fes Desenvolvidas em 2022

- Tratamento de 2.406 manifestacbes de cidadaos que buscaram os servicos
da Ouvidoria.

- Elaboracdo de material grafico acerca do transporte.de animais (Lei n°
9.403/2021), promovendo a disseminacao de informacdes sobre os direitos e
deveres dos usuarios do servigo de transporte intermunicipal de passageiros.

- Implantacdo de novo espaco no Terminal Rodoviario de Belém, ofertando
maior conforto no atendimento aos usuarios do transporte rodoviario.

- Realizacédo de acdes de ouvidoria ativa, concomitante a operacdes especiais
de fiscalizacéo, possibilitando o recebimento direto de manifestagdes e difusdo
de direitos e deveres de usuarios do servico de transporte intermunicipal de
passageiros.

- Aperfeicoamento da ferramenta tecnologica “Aplicativo da Ouvidoria” para
smartphones objetivando modernizar e simplificar o acesso de usuarios,
ampliando os meios de contato aos servigos.

- Reviséo e aperfeicoamento da Carta de Servigos da Ouvidoria.

- Implantacdo de novos espacos utilizando a infraestrutura de EstagOes
Cidadania, descentralizando o atendimento para locais mais proOxXimos aos
usuarios dos servicos da Ouvidoria.

- Continuidade a capacitacéo técnica dos servidores da Ouvidoria, com énfase
na legislacdo setorial e no atendimento presencial nos postos localizados nos
terminais de transportes, promovendo a qualificacdo continuada do

atendimento dispensado a populagéo.

9.2 Desafios para 2023

13
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- Ampliar a capacidade de atendimento das demandas da sociedade por meio
da expansdo e descentralizacdo do trabalho da Ouvidoria, disponibilizando
novos canais de comunicacdo e aumentando o numero de pontos de
atendimento.

- Intensificar acdes de Ouvidoria objetivando primordialmente estimular o
exercicio da cidadania, ampliando e facilitando o acesso da populacdo mais
desassistida aos servigos prestados.

- Dar continuidade a capacitacdo técnica da equipe para que cada vez mais
cumpra com exceléncia a sua missao.

- Intensificar a realizacdo de campanhas educativas com a distribuicdo de
cartilhas e materiais pertinentes nos terminais de transportes e rodovias em
operacdes especiais.

- Implementar melhorias na infraestrutura fisica proporcionando melhores
condicdes laborais aos funcionarios e conforto aos usuarios de seus servigos.

14



