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1. Introdugao

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

Sao feitas breves analises dos registros sistematizados de dados estatisticos do periodo
de janeiro a margo de 2026, obtidos das manifestagdes de usuarios dos servigos publicos sob
a jurisdicdo da ARCON/PA, servindo de subsidio a tomada de decisdes gerenciais, ao
planejamento de acgdes fiscalizadoras contribuindo assim para a melhoria da gestdo da
agéncia.

2. Resultados do Periodo

No primeiro trimestre de 2026 a Ouvidoria recepcionou 427 manifestacbdes, das quais
288 relacionaram-se com a area de atuagdo da agéncia e 113 foram alheias a sua
competéncia (tabelas 1 e 2).

Do montante das manifestagdes, a maioria referiu-se a pedidos de informagdes seguidos
de solicitacdo de providéncias e reclamacgoes.

Tabela 1 - Manifestagoes Recebidas

Classificagao E?:t:ﬁ:': MZ:?::E;? tr;ﬁo Saneamento | Outros* | Total
Informacgéo 13 118 34 117 282 | 66,04%
Reclamacéo 0 11 35 0 46 10,77%
Solicitagdo de Providéncias 0 41 21 0 62 | 14,52%
Denuncia 0 0 0 01 01 0,23%
Sugestdo 0 27 8 0 35 8,20%
Elogio 0 01 0 0 01 0,23%
o | s 198 98 118 | 427

(*) Inclui informacdes diversas e de assuntos alheios a competéncia regulatéria da Arcon/Pa.
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3. Informagoes Prestadas

Mantendo o mesmo comportamento de trimestres anteriores, na tipologia “informacdes”
despontam como mais significativas as relacionadas as gratuidades estabelecidas na
Resolugao n°001/2025 que dispde sobre a obtencdo dos Cartbes de Transporte para
isencao/desconto tarifario no SIT/RMB.

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

Tabela 2 - Informago6es Prestadas

Descrigao Total

ARCON 04 1,42%
ENERGIA ELETRICA 13 4,61%
SANEAMENTO (AGUA E ESGOTO) 34 12,06%
TRANSPORTE METROPOLITANO 44 15,60%
GRATUIDADE(CARTAO PRA JA) 74 26,24%
OUTRAS* 113 40,07%
TOTAL 282 100,00

(*) Inclui informagdes diversas e de assuntos alheios & competéncia regulatéria da Arcon/PA
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No ambito do Servigo de Informagao ao Cidadao (E-SIC.PA) foram atendidos 05 pedidos, todos
dentro do prazo, com tempo médio de resposta de 20 dias.
No ambito do Sistema Integrado de Gestdo de Ouvidoria (SIGO) foram atendidos 06 pedidos
dentro do prazo, com tempo médio de resposta de 20 dias.

4. Registros de Atendimentos por Regido de Integracéao
Regido de Integracao mlh Regido de Integracao Total

%

ARAGUAIA 04 1,15% RIO CAETES 05 1,44%
REDENCAO 01 QUATIPURU 01
CONCEICAO DO ARAGUAIA 01 PEIXE-BOI 02
OURILANDIA DO NORTE 01 SALINOPOLIS 01
TUCUMA 01 VISEU 01

RIO CAPIM 05 1,44%
BAIXO AMAZONAS 01 0,29% MAE DO RIO 02
ORIXIMINA 01 CONCORDIA DO PARA 01
RONDON DO PARA 01
CARAJAS 25 7,20% IPIXUNA DO PARA 01
CANAA DOS CARAJAS 02
MARABA 10
PARAUAPEBAS 13
TOCANTINS 16 4,61%
GUAMA 24 6,92%  ABAETETUBA 03
CASTANHAL 06 BARCARENA 07
CURUCA 02 IGARAPE-MIRI 01
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IGARAPE-ACU 01 BAIAO 04
MARAPANIM 01 TAILANDIA 01
S. MARIA DAS BARREIRAS 02
SANTA MARIA DO PARA 02
SAO JOAO DA PONTA 01 TAPAJOS 00 0,00%
MARAJO 06 1,73%
BREVES 01 TUCURUI 03 0,86%
SOURE 03 TUCURUI 03
AFUA 01
PONTA DE PEDRAS 01
XINGU 03 0,86%
METROPOLITANA 255 | 73,49% ALTAMIRA 02
ANANINDEUA 93 PORTO DE MOZ 01
BELEM 139
MARITUBA 17 347 100%
SANTA IZABEL 01
BENEVIDES 05

5. Manifestagoes por Meio de Acesso

Com o objetivo de facilitar o acesso a agéncia, a Ouvidoria disponibiliza aos cidadaos
varios canais de atendimento, os quais sdo apresentadas na tabela 3.
No 1° trimestre de 2026 as formas de contato mais utilizadas pelos usuarios foram o e-
mail institucional (40,14%), seguido do Whatsapp (22,77%) e o telefone. (16,90%).

Tabela 3 — Canais de Atendimento

%

Atendimento/Terminal Ananindeua e Marituba 37 8,69%
Atendimento/Sede 06 1,41%
E-mail 171 40,14%
Formulario Eletrénico 43 10,09%
Telefone 72 16,90%
Whatsapp 97 22,77%

TOTAL

426
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6. Recomendagdes de Ouvidoria:

Destacam-se as alteragbes promovidas na Agéncia referente a insergdo do Sistema
Integrado de Transporte Publico da Regidao Metropolitana de Belém, conforme previsto na Lei
n° 10.720, de 30/09/2024 a qual alterou a Lei Estadual n® 6.099, de 30/12/1997 que criou a
ARCON/PA.

Com a regulagdo do BRT Metropolitano a Ouvidoria atuou no servigo regulado mediante
a realizacdo de reunides com as concessionarias do BRT Amazbnia responsavel pela
prestacdo do Servico de Transporte Publico Metropolitano e AUTOPASS responsavel pela
gestdo dos Cartbes PRA JA, nessas reunides fez recomendacdes para a melhoria da
prestacdo dos servicos aos usuarios, a partir da constatacdo de n&o conformidades na
prestacdo desse servigo regulado, conforme apontavam os registros nos Boletins Estatisticos
Mensais da Ouvidoria.

Também, a Ouvidoria atuou no servigo regulado de fornecimento de agua aos municipios
paraenses sob a prestacdo de servicos da concessionaria Aguas do Para. Nessa area
regulatéria em cumprimento a uma das suas atribuicbes que é sinalizar para a area de
fiscalizacdo recorrentes ndo conformidades praticadas por concessionarias ou prestadoras de
servicos. Realizou reunides com a propria Ouvidoria da Concessionaria e intermediou a
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realizacdo de reunides conjuntas na sede da Agéncia, com a participagdo de Diretores e
Coordenadores para o levantamento de propostas de atuagao entre Agénia e Concessionaria.

Objetivando a adog¢ao de medidas corretivas para coibir praticas em desacordo com as
normas legais, em relagédo as reclamagdes recebidas nesta Ouvidoria recomendou melhorias
na qualidade do atendimento ao publico e na melhor publicidade dos dias que realizaria os
servigos programados ou emergenciais de interrup¢cdo no abastecimento de agua aos
consumidores.

As motivacdes para as recomendagdes da Ouvidoria a Concessionaria Aguas do Para,
fundamentaram-se em elevado numero de registros dos consumidores nos canais de
atendimento e que foram demonstrados nos Boletins Estatisticos Mensais produzidos nesta
Ouvidoria da ARCON/PA.

7. Consideragoes:

O presente relatorio representa a continuagcédo do esforgco visando o cumprimento da Lei
n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos.

A Ouvidoria como um importante instrumento de comunicagao entre a populagao e os
servigos publicos regulados, controlados e fiscalizados pela ARCON/PA continua ampliando
acdes no sentido da continua melhoria e aperfeicoamento metédico e processual,
proporcionando maior transparéncia e controle de atividades disponibilizadas para a sociedade.



