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1. Introdugao

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
servicos regulados pela Agéncia.

Sao feitas breves andlises dos registros sistematizados de dados estatisticos do
periodo de outubro a dezembro de 2025, obtidos das manifesta¢cdes de usudrios dos
servicos publicos sob a jurisdicido da ARCON/PA, servindo de subsidio a tomada de
decisdes gerenciais, ao planejamento de acdes fiscalizadoras contribuindo assim para a
melhoria da gestdo dos servicos regulados pela agéncia.

2. Resultados do Periodo
No quarto trimestre de 2025 a Ouvidoria recepcionou 88 manifestacdes, das
quais 51 relacionaram-se com a area de atuagdo da agéncia e 37 foram alheias a sua

competéncia (tabelas 1 e 2).

Do montante das manifestacdes, a maioria referiu-se a pedidos de informacées
seguidos de solicitacdo de providéncias e reclamacoes.

Tabela 1 - Manifesta¢6es Recebidas

Transporte
Classificacao Metropolitano Saneamento Outros Total %

Informacao 05 01 37 43 48,86%

Reclamacéo 0 12 0 12 13,64%

Solicitagéo de 15 07 0 22 25,00%

Providéncias

Denudncia 0 0 0 0 0,00%

Sugestao 11 0 0 11 12,50%
0 0 0,00%

Elogio 0 0
[ F ToTATI [ % S = 5000

(*) Inclui informacdes diversas e de assuntos
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3. Informagodes Prestadas

Mantendo o mesmo comportamento de trimestres anteriores, na tipologia
“informacdes” despontam como mais significativas as relacionadas as gratuidades
estabelecidas na Resolucdo n2001/2025 que dispde sobre a obtencdo dos Cartdes de
Transporte para isen¢do/desconto tarifario no SIT/RMB.

Assuntos afetos aos direitos e deveres dos usudrios, bem como demandas ndo
relacionadas com a competéncia da Agéncia s3ao responsaveis pelo expressivo
guantitativo alocado no item “outras”.

Tabela 2 - Informacgdes Prestadas

9%

Saneamento 01 2,33%
Transporte Metropolitano 05 11,63%
Transporte Intermunicipal 22 51,16%
Energia Elétrica 02 4,65%
Outras 13 30,23%
TOTAL 43 100,00%

(*) Inclui informacdes diversas e de assuntos alheios a competéncia regulatdria da Arcon/PA
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Metropolitano Intermunicipal Competéncia da

Agéncia/outros

No ambito do Servico de Informacado ao Cidadao (E-SIC.PA) foram atendidos 02 pedidos,
todos dentro do prazo, com tempo médio de resposta de 20 dias.

No ambito do Sistema Integrado de Gestéo de Ouvidoria (SIGO) foram atendidos
04 pedidos dentro do prazo, com tempo médio de resposta de 20 dias.
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4. Registros de Atendimentos por Regido de Integragao
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5. Manifestag¢oes por Meio de Acesso

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

No quarto trimestre de 2026 as formas de contato mais utilizadas pelos usudrios

foram o e-mail institucional (75%), formulario eletrénico (20,45%) e o atendimento
presencial nos terminais. (4,55%).

Tabela 3 — Canais de Atendimento

. Descricdo | Total | %

Atendimento/Terminal Ananindeua e Marituba 04 4,55%
Atendimento/Sede 00 0,00%
E-mail 66 75,00%
Formulario Eletrénico 18 20,45%
Telefone 00 0,00%
Central 0800 00 0,00%
TOTAL 88 100%
75,00%
20,45%
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6. Recomendagodes de Ouvidoria:

Com a regulagdao do BRT Metropolitano a Ouvidoria recomendou o aumento do
pessoal para o acompanhamento do servico das concessionarias do BRT Amazonia
responsavel pela prestacdo do Servico de Transporte Publico Metropolitano e
AUTOPASS responsdvel pela gestdo dos Cartdes PRA JA.

A Ouvidoria esteve presente nos Terminais de Transporte Metropolitano de
Ananindeua e Marituba, dando apoio ao atendimento dos usudrios durante o evento da
COP30.

Haja vista que, conforme os dados da Agéncia Para, mais de 300 mil passageiros
utilizaram o novo sistema de transporte, logo no inicio da Operagao Assistida em
novembro de 2025. Esses usuarios necessitavam de informacgdes sobre como utilizar o
novo Sistema Integrado de Transporte Publico da Regido Metropolitana(SIT/RMB).

Os usuarios foram acolhidos pelos funcionarios e estagiarios desta Agéncia, sob
a coordenacdo do Ouvidor da ARCON/PA.

O Ouvidor concomitantemente, fez reunides com a Diretoria e repassou as
demandas solicitadas pelos usudrios nesse periodo da COP30 para que os ajustes
operacionais necessarios fossem realizados na operagao do sistema, com objetivo de
atender a elevada demanda nesse periodo na Regido Metropolitana.

A QOuvidoria fez as recomendacgdes as Concessiondria BRT Amazénia e AUTOPASS,
fundamentando-se nos atendimentos presenciais de usuarios do sistema realizados nos
Terminais de Transportes Metropolitano de Ananindeua e Marituba.

7. Consideragoes:

O presente relatério representa a continuacdo do esforco visando o
cumprimento da Lein2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos.

A Ouvidoria como um importante instrumento de comunicacdo entre a
populacdo e os servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela ARCON/PA
continua ampliando ac¢bes no sentido da continua melhoria e aperfeicoamento
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metddico e processual, proporcionando maior transparéncia e controle de atividades

disponibilizadas para a sociedade.
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