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1. Introducéo

Com a finalidade de cumprimento do principio da transparéncia na
administracdo publica o relatério tem por objetivo apresentar em periodicidade
trimestral um panorama quantitativo e qualitativo das solicitacbes recebidas na
Ouvidoria, distribuidas por assunto e natureza das manifestacdes relacionadas aos
servigos regulados pela Agéncia.

Sao feitas breves andlises dos registros sistematizados de dados estatisticos
do periodo de julho a setembro de 2025, obtidos das manifestacdes de usuarios dos
servicos publicos sob a jurisdicdo da ARCON/PA, servindo de subsidio a tomada de
decisfes gerenciais, ao planejamento de acdes fiscalizadoras contribuindo assim para
a melhoria da gestédo agéncia.

2. Resultados do Periodo
No terceiro trimestre de 2025 a Ouvidoria recepcionou 306 manifestacdes, das
quais 270 relacionaram-se com a area de atuacdo da agéncia e 36 foram alheias a

sua competéncia (tabelas 1 e 2).

Do montante das manifestacdes, a maioria referiu-se a pedidos de informacdes
seguidos de reclamacoes.

Tabela 1 - Manifestacdes Recebidas

Classificagao Eré?:?(;: Transporte | Saneamento | Outros* | Total %
Informacao 0 244 12 36 292 | 95,43%
Reclamacéao 0 14 0 14 4,57%
Solicitacdo de Providéncias 0 0 0 0 00 0,0%
Dendncia 0 0 0 0 00 0,0%
Sugestao 0 0 0 0 00 0,0%
Elogio 0 0 0 0 00 0,0%

244 26 36| 306 | 100,00

(*) Inclui informacgdes diversas e de assuntos
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95,43%

4,579
7% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Informacdo Reclamacdo Solicitacdo de Denuncia Sugestao Elogio
Providéncias

3. Informagbes Prestadas

Mantendo 0 mesmo comportamento de trimestres anteriores, na tipologia
“‘informagbes” despontam como mais significativas as relacionadas as gratuidades
estabelecidas na Resolug¢do n°001/2025 que dispde sobre a obtencdo dos Cartdes de
Transporte para isengdo/desconto tarifario no SIT/RMB.

Assuntos afetos aos direitos e deveres dos usuarios, bem como demandas néao
relacionadas com a competéncia da Agéncia sdo responsaveis pelo expressivo
quantitativo alocado no item “outras”.

Tabela 2 - Informagodes Prestadas

Descricao Total %
CARTEIRA INTERMUNICIPAL 68 23,21%
SANEAMENTO (AGUA E ESGOTO) 12 4,51%
TRANSPORTE METROPOLITANO 58 19,63%
GRATUIDADE NO TRANSPORT METROPOLITANO 118 40,41%
OUTRAS* 36 12,24%

TOTAL 292 100,00

(*) Inclui informacdes diversas e de assuntos alheios a8 competéncia regulatéria da Arcon/PA
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No ambito do Servico de Informacdo ao Cidaddo (E-SIC.PA) foram atendidos 13
pedidos, sendo 11 solicitacdes respondidas dentro do prazo, com tempo médio de
resposta de 20 dias.

Enquanto, apenas 02 pedidos respondidos fora do prazo, com tempo médio de
resposta de 22 dias. Portanto, no E-SIC.PA a agéncia num percentual de 91,7%
atendeu o prazo de resposta da legislacéo e; apenas 8,3% respondidas fora do prazo.
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| Regido delntegracdo | Total | % W Regidodelntegracdo | Total | % |
ARAGUAIA 0,99% RIO CAETES 0,34%
REDENCAO 01 SALINOPOLIS 01
CONCEICAO DO ARAGUAIA 01
TUCUMA 01
BAIXO AMAZONAS 05 1,65%
SANTAREM 04 RIO CAPIM 02 0,68%
ORIXIMINA 01 IRITUIA 01
TOME-ACU 01
CARAJAS 10 3,28%
CANAAA DOS CARAJAS 03
MARABA 06 TOCANTINS 10 3,28%
PARAUAPEBAS 01 ABAETETUBA 02
BARCARENA 03
CAMETA 02
GUAMA 06 1,99% MOCAJUBA 02
CASTANHAL 01 MOJU 01
VIGIA 02
IGARAPE-ACU 01 TAPAJOS 01 0,34%
MARAPANIN 01 NOVO PROGRESSO 01
SAO MIGUEL DO GUAMA 01
TUCURUI 02 0,68%
MARAJO 06 1,99%  TUCURUI 02
BAGRE 01
BREVES 01
SOURE 01
SALVATERRA 01 XINGU 03 0,99%
SANTA CRUZ DO ARARI 01 ALTAMIRA 01
PORTEL 01 ANAPU 02
METROPOLITANA 252 | 83,79%
ANANINDEUA 02 TOTAL 306
BELEM 250
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5. ManifestagGes por Meio de Acesso

Com o objetivo de facilitar o acesso a agéncia, a Ouvidoria disponibiliza aos
cidadédos varios canais de atendimento, 0os quais sao apresentadas na tabela 3.

No 3° trimestre de 2025 as formas de contato mais utilizadas pelos usuarios
foram o e-mail institucional (53,47%), seguido do Atendimento Presencial (35,75%) e
o Formulario Eletrénico. (10,78%).

Tabela 3 — Canais de Atendimento

. Descricdo | Total | %

Call Center 00 0,00%
Atendimento/Sede 110 35,75%
E-mail 163 53,47%
Formulario Eletronico 33 10,78%
Telefone 00 0,0%
Aplicativo 00 0,0%
TOTAL 306 100%
53,47%
35,75%
10,78%
0,00% . 0,00% 0,00%
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6. Recomendagdes de Ouvidoria:

A necessidade do planejamento de acdes para atuacado durante o periodo da
COP 30 no municipio de Belém.

Considerando que a Agéncia atuard acolhendo e orientando milhares de
participantes oriundos de outros paises e estados brasileiros.

E necessario a adocdo de acbes educativas para orientar essas pessoas sobre
a utilizacdo do novo sistema de transporte publico, o BRT Metropolitano durante o
evento COP30.

Destaca-se, ainda, a necessidade de realizacdes de reunides com a nova
concessionaria de abastecimento de agua e tratamento de esgoto no estado do Par4,
gue se fundamentam na urgéncia em esclarecer a populagédo sob a competéncia da
COSANPA e Aguas do Para, a partir, de setembro de 2025 sob a regulacdo e
fiscalizacdo da ARCON/PA.

7. Consideragoes:

O presente relatério representa a continuacdo do esforco visando o
cumprimento da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a
participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos.

A Ouvidoria como um importante instrumento de comunicacdo entre a
populacdo e o0s servicos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela
ARCON/PA continua ampliando ac¢des no sentido da continua melhoria e
aperfeicoamento metddico e processual, proporcionando maior transparéncia e
controle de atividades disponibilizadas para a sociedade.



