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1- Introducéo

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor em
cumprimento aos Arts. 8° e 9° do Decreto n° 30.474, de 29 de marc¢o de 2011, apresenta
no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria no exercicio de 2020, resultados das atividades
prestadas no servigo de transporte de passageiros sobre trilhos do sistema metroviario do
Estado do Ceara.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria ano 2020 tem seus fundamentos nos parametros
estabelecidos nos artigos citados, e os dados quantitativos, qualitativos e as informacdes
sobre a satisfacdo do cidaddo correspondem as demandas registradas na Plataforma Ceara
Transparente no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020. Esses dados se
referem a atuacdo da Companhia no setor de transporte, assim como, objetivam a
contemplar as recomendacdes apontadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano
2019, consolidado pela Rede de Ouvidorias encaminhada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceard — CGE.

A Ouvidoria atua como um canal de intermediacdo do processo de participacao social,
possibilitando ao cidaddo contribuir com a implementacao das politicas publicas, com o
objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servicos oferecidos, garantindo os
procedimentos de simplificacdo dos processos necessarios a esses Servicos.

O cidadao pode contribuir para a gestdo das politicas e servi¢os publicos estaduais, por
meio da Ouvidoria, através dos diversos canais: Central de Atendimento 155, plataforma
Ceara Transparente <www.ouvidoria.ce.gov.br>, redes sociais Twitter (@CGECeara),
Facebook (/CGECeara) e Instagram (@cgeceara), e-mail
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), carta, presencialmente nas sedes das Ouvidorias
Setoriais dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo ou ainda em eventos e acdes

descentralizadas de ouvidoria.

Historicamente a Cia Cearense de Transportes Metropolitanos-Metrofor nasceu em 1997,
a partir da extin¢do do Consorcio do Trem Metropolitano. O Consodrcio era uma alianga
formada pela Rede Ferroviaria Federal S/A - RFFSA, Companhia Brasileira de Trens

Urbanos — CBTU e Governo do Estado do Cear4, e respondia pela operagdo dos ramais
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de transportes sobre trilhos em Fortaleza e regido metropolitana. Tais atribui¢des
passaram a ser competéncia da Metrofor. A Companhia ¢ uma sociedade de economia
mista estadual de capital aberto, criada por autorizagao da Lei Estadual N° 12.682 de 02
de maio de 1997, publicada no Diario Oficial do Estado do Ceara, de 08 de maio de 1997,
vinculada administrativamente a Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara -

SEINFRA e regida pelo Estatuto Social e pela Legislagdo pertinente a ela aplicavel.

A missdo da Companhia é proporcionar um servi¢co de transporte de passageiros sobre
trilhos que contribua para a melhoria da qualidade de vida da populagéo cearense e para
o desenvolvimento do Estado do Ceara. Destaca-se como valor institucional a satisfacdo
do cliente, valorizacdo das pessoas, gestdo participativa e compartilnada com alto grau de
desenvolvimento humano, ética profissional, confiabilidade do sistema, competéncia,

respeito ao patriménio cultural, historico e harmonia com 0 meio ambiente.

A Companhia busca o aprimoramento e a qualidade dos servi¢os prestados nas operagdes
metroviarias, sabendo que o alinhamento dos processos e a melhoria continua dos
servicos complementares e correlatos sdo 0o caminho necessario a integracdo do sistema
por ela operado, ao complexo urbanistico e ao sistema de transportes das cidades do
Estado do Ceara. Correspondendo a esse objetivo, cabe a Ouvidoria da Metrofor acolher
as demandas dos (as) cidaddos (ds) e o acompanhar os encaminhamentos desses
processos, constituindo importante instrumento de comunicacéo da Metrofor com os seus

usuérios e cidaddos em geral.

O Metrd de Fortaleza atualmente opera nas Linhas Sul, Oeste, Nordeste (inicialmente
chamada VLT Parangaba-Mucuripe), Metré do Cariri, Metrd de Sobral e esta em fase de
execucdo a Linha Leste. A extensdo da via férrea no Estado do Ceara totaliza em 71,1km
de extensdo, incluindo os sistemas em operacdo na capital e no interior. No sistema
metroviario as maiores incidéncias de passageiros do total de embarques/desembarques
ocorrem nos periodos das 7h00 as 9h00 e das 17h00 as 19h00, caracterizados como
horarios de pico. Nesses horérios, todos os trens disponiveis da frota sdo colocados em

operacdo, garantindo o maximo de eficiéncia e seguranca aos passageiros.
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O projeto em execugdo da Linha Leste compete a Secretaria da Infraestrutura do
Governo do Estado do Ceara — SEINFRA, e tem uma extenséao de 13,2km e 13 esta¢des
em seu projeto original. Esta rede de linhas metroviarias foi projetada para desempenhar
papel fundamental na mobilidade, no desenvolvimento econdmico e no bem-estar da

capital cearense e de sua Regido Metropolitana.

O projeto da Linha Leste esta divido em duas fases, a primeira fase tera 7,3km de
extensdo e ira ligar o Centro de Fortaleza ao Papicu, com uma estacdo de superficie
(Tirol-Moura Brasil) e quatro subterrneas (Chico da Silva, Colégio Militar, Nunes
Valente e Papicu). O empreendimento ap6s concluido as obras, a operacdo da Linha
Leste sera de responsabilidade da Metrofor e tera capacidade para transportar até 150
mil passageiros por dia. O incremento no sistema inclui duas integracGes. Uma com a
Linha Sul e a Linha Oeste, na Estacdo Parangaba, destino Estacdo Chico da Silva, Centro
de Fortaleza, e outra com a Linha Nordeste e com o terminal de onibus na Estacéo
Papicu. A previsdo de conclusdo das obras da primeira fase é 2022. A segunda fase da

Linha Leste prevé 5,2km e oito estacdes, ainda ndo ha previsdo para inicio de suas obras.

A Companhia transportou em 2020, sete milhdes, novecentos e oito mil e oitocentos e
setenta e trés passageiros, nas linhas em operacdo comercial - Linha Sul, Linha Oeste,
Linha Nordeste (operacdo assistida - com gratuidade), as duas linhas do VLT de Sobral e
a linha do VLT Cariri, perfazendo uma média mensal de setecentos e noventa mil,
oitocentos e setenta e sete passageiros em um transporte coletivo, contribuindo para que
as pessoas vivam intensamente essa cidade e cheguem de modo mais facil e seguro aos

seus destinos.

A grande variacdo negativa de 45,4% ocorrida na quantidade de passageiros transportados
pela Companhia no ano 2020 em relagdo ao ano de 2019 se deu por consequéncia da
pandemia causada pela doenca COVID-19, uma das maiores emergéncias de saude
publica da histdria. Além da auséncia de terapias especificas, a deterioragdo progressiva
da economia levou os governos a implementarem medidas de flexibilizacdo de
isolamento social. A Companhia assim como outros segmentos econdmicos do Estado

do Ceard, cumpriram o isolamento social instituido em Decretos Estadual. O periodo de
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distanciamento social rigido (lockdown), os horérios diferenciados de funcionamento dos
Metrés e VLTs, a suspensdo temporaria da operacdo, e o afastamento para 0s
trabalhadores com mais de 60 anos, que fazem parte do grupo de risco e, portanto, foram
afastados das atividades presencial para permanecerem em trabalho home office, mesmo
apos o encerramento do lockdown. Todos esses fatores foram determinantes para a
diminuicdo do fluxo de passageiros no sistema metroviario do Metré de Fortaleza.

Diante desse cenario pandémico o servico de Ouvidoria do Governo do Estado do Ceara
oportunizou ao cidaddo uma maior participacdo na gestao publica, auxiliando os gestores
no monitoramento dos servigos publicos oferecidos pelos 6rgédos e entidades do Poder

Executivo.

A Quvidoria do Metrd de Fortaleza alinhou suas a¢des de forma comprometida com o
trabalho home office. Essa modalidade de trabalho foi inovadora para a Companhia,
consolidando a insercao da Ouvidoria no desenvolvimento sustentavel da nossa estrutura,
processos e pessoas. Para que todas essas pegas funcionem como uma engrenagem, €
preciso fomentar a participacdo da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando
o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo
Estadual, o que se mostrou efetivo com o trabalho home office.

Vale destacar que das 61 Ouvidorias Setoriais no ano 2019 que compdem o Sistema
Estadual de Ouvidorias do Estado do Ceard, as Ouvidorias séo classificadas em quatro
tipos, considerando a quantidade de manifestacOes recebidas anualmente. As Ouvidorias
classificadas como Tipo I, Tipo I, Tipo Ill e Tipo IV. As de Tipo | receberam até 80
manifestacdes, as de Tipo Il receberam entre 81 e 300 manifestacdes, as ouvidorias que
receberam entre 301 e 1.000 manifesta¢fes no ano estdo classificadas como Tipo Il e as
de Tipo 1V, sdo as que receberam a partir de 1.000 manifestacbes. A Ouvidoria da
Companhia foi classificada no tipo IV, pois registrou 1.526 manifestagdes no ano de
2019. Através do sistema e critérios de avaliagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado - CGE, das 12 Ouvidorias Setoriais do tipo 1V, a Ouvidoria do Metrd de Fortaleza

foi classificada em 2° lugar, cujo desempenho se alinha a uma atuacgéo ética, equanime e
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isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre

expressao e julgamento do cidadéo.

2- Pronunciamento sobre as recomendac0es e orientacdes recebidas para a
elaboracgédo do Relatdério de Gestdo de Ouvidoria exercicio de 2020

O sistema metroviario é uma solucao para o transporte urbano, isto €, como um modal de
transporte de grandes cidades, por onde passa, transforma: valoriza as cidades/ bairros,
desenvolve o sistema socioeconémico, sua alta capacidade de atendimento e traz conforto
e seguranca, bem como o custo para o usuario e a melhoria de vida da sociedade. Em
meio a pandemia e a mudanca de habitos da populacdo, a Companhia tem intensamente
elaborado projetos e administrado suas acdes e praticas adotadas nas suas diversas areas
de atuacdo, cumprindo assim os valores e a missdo da Empresa.

Quanto as orientacdes e recomendacdes elencadas no Relatorio de Gestdo da CGE em
2019, enfatizamos que a Ouvidoria juntamente com os Gestores da Companhia, vem
contribuindo de forma efetiva para sustentabilidade ativa e a melhoria dos procedimentos
operacionais dos servicos de transportes sobre trilhos para o desenvolvimento sustentavel.
A expansao do sistema metroviario instalada com a operacionalizacao da Linha Nordeste,
que segue da Estacdo Parangaba a Estacdo late, e pela futura Linha Leste, mostra o0s
avancos de melhoria continua que a Metrofor presta ao transporte publico do Estado do
Ceara.

No Relatério de Gestdo da CGE, das recomendaces e orientagdes citadas para todas as
Ouvidorias setoriais, destacamos as da Companhia:

Recomendacdo 01 - Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servigos publicos
prestados pelo orgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuério, de
acordo com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

A Carta de Servigos ao Usuério contribui de forma decisiva para o esfor¢o de alinhar os

servigos prestados pela Administracdo Publica aos anseios da sociedade, tornando-se um
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verdadeiro instrumento de transparéncia, participacdo e controle social, na medida em

que:

» Prevé mecanismos de conhecimento do publico-alvo e dos demais publicos
afetados;

» Permite que a entidade publica traga seu publico-alvo para participar da
construcdo dos padrdes de qualidade e exceléncia dos servicos publicos;

» Permite que o usudrio saiba exatamente o que esperar €, portanto, o que cobrar de
cada servico.

A Carta de Servicos ao Usuario foi implantada e continua em fase de atualizacdo dos
procedimentos e tem por objetivo informar sobre os servicos prestados pela Companhia,
as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico (Lei n° 13.460/2017, art. 7°, § 1°).

A Companhia durante o ano 2020 através dos colaboradores da Ouvidoria/Sistema de
Informacéo ao Cidadao - SIC participaram das oficinas promovidas pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado — CGE para aprimoramento da Carta de Servigcos do Metr6
de Fortaleza. Os servicos, anteriormente elencados e resumidamente descritos no site da
Companhia, foram detalhados a partir das oficinas, que orientaram a insercdo dos
mesmos na Plataforma Guardido, da Seplag/CE. Com essas estratégias a Metrofor é
ciente de que o melhor atendimento aos usuarios e cidaddos em geral constitui uma
jornada continua de planejamento, estruturacdo e implantacdo de boas préticas. Entre os
oito servigos prestados pela Metrofor, merecem destaques a compra e venda de
passagens, a emissdo de cartdes que conferem meia passagem e de gratuidade e o Setor
de Apreendidos, Achados e Perdidos. Todos 0s servigos permaneceram sendo prestados,
exceto no periodo temporario de paralizacdo do funcionamento dos metrés e VLTS no
Estado. Com a disponibilidade do acesso a Carta de Servigos ao Usuério a Companhia

reforgca o importante compromisso da transparéncia.

Orientacdo 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo

Publico (Lei n° 13.460/2017) ” no programa de palestras realizadas no &mbito dos 6rgaos
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e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras

institucionais.

A QOuvidoria participa e foi pauta de apresentacdo das agcdes da ouvidoria nas reunides
com os gestores/gerentes da Companhia, assim como nos eventos institucionais. Durante

0 ano 2020 as reunides ocorreram no madulo virtual com os gestores e gerentes.

Orientacdo 02 — Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de ouvidoria, com a
finalidade de colher melhores informacdes sobre qualidade da resposta fornecida ao

cidadao.

No sentido de ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuérios, no ano de 2020 a
Ouvidoria implantou na resposta de todas as manifestacfes o convite para que o cidadéo
(&) responda a nossa Pesquisa de Satisfacdo, disponivel no link da plataforma Ceara
Transparente, logo abaixo da resposta da manifestacdo. Foi reforcado que a pesquisa serd
importante para melhorarmos a nossa prestacdo de servico e que contribuira na promogao

da Gestéo Publica.

Outro meio de pesquisa foi implantado através do Google Maps. Na tela de trajetos, ha
um espaco para que o usuario avalie o servico de transporte metrovidrio em diversos
aspectos, como lotacdo, acessibilidade, temperatura e outros. As respostas s&o

direcionadas pelo Google a Metrofor e servem para aprimoramento da gestéo.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das
dendncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as areas
internas e Direcdo Superior do orgdo/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para

mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracdo das denuncias.

O fato denunciado segue o fluxo de rotina da Ouvidoria, de acordo com a materialidade
da denuncia que serd encaminhada a geréncia responsavel ou as areas técnicas de
apuracdo, como Auditoria, Comissdo de Etica e/ou outras unidades técnicas que sejam

especializadas no tema objeto da dendncia. Depois do encaminhamento da denuncia a
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unidade de apuracdo, a mesma realiza apuragdo e a resposta parcial/final sera

encaminhada a Ouvidoria para os devidos procedimentos.

Orientacdo 04 - Indicar no relatorio de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestagdo
dos servicos pubicos a partir das manifestacfes de ouvidoria apresentadas pelos cidadaos,
e acompanhar as providéncias adotadas e solucGes apresentadas para melhoria dos

servigos junto as unidades competentes do érgdo/entidade.

Essa agdo ja foi implantada e continua presente no Relatério de Gestdo da Ouvidoria da

Companhia.

Orientacdo 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informac0es e atualizacdes acerca de agdes, programas, projetos e servicos publicos
no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informacdes e

orientagdes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria.

Para essa orientacdo, sempre que € necessario e fazendo parte do plano de melhorias das
acOes da Ouvidoria, realiza-se o contato com a Central de Atendimento para informar
qual a missdo da Companhia e 0s servicos 0s quais compete a Empresa. Dessa forma, o
encaminhamento ou compartilhamento da manifestacéo referente ao assunto pertinente
da Instituicdo que de fato compete o assunto, agiliza e otimiza o tempo de resposta e o

grau de satisfacdo do cidadao.

Orientacdo 08 — Realizar reunides com os estagiarios dos programas Primeiro Passo e Jovem
Aprendiz sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cédigo de Defesa do Usuério do Servico
Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para melhoria do
servi¢o publico e atendimento ao publico, objetivando a formagdo de multiplicadores de

“agentes da cidadania”.

A Ouvidoria implantou essa pratica no ano de 2019 e participou das reuniées bimestrais
com os Jovens Aprendizes da Companhia para formacdo de multiplicadores de agentes
de cidadania nos seus colégios e na propria comunidade, com a divulgacdo da importancia

da Ouvidoria. Durante 0 ano 2020 essa pratica foi suspensa por motivo da pandemia.
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Os dados mostram que, apesar do cenério de pandemia, e seguindo as diretrizes dos
Decretos Estadual, inclusive com a restricdo da prestacdo do servigo e até mesmo a sua
suspensdo por determinado periodo, o aprimoramento de estratégias adotadas impactou

positivamente a satisfacdo do usuario e a qualidade do atendimento prestado.

3- Ouvidoria em nimeros - 2020

A Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara por meio da Plataforma Ceara
Transparente, um instrumento da democracia participativa, disponibiliza ao(a)
Cidaddo(a) nos diversos canais, de modo a viabilizar com celeridade a recepcdo e o
registro das manifestacOes apresentadas, tais como: sugestdes, elogios, reclamacdes,
denuncias, solicitacdes de servigos e informagdes por meio dos seguintes canais:

» Plataforma Ceara Transparente: https:/cearatransparente.ce.gov.br;

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara: www.ouvidoria.ce.gov.br;

>
> Email: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br;
> Redes sociais:

o https://www.facebook.com/cgeceara/

o Www.instagram.com/cqgeceara/

o https://www.twitter.com/cgeceara/

> Presencialmente nas Ouvidorias Setoriais dos Orgdos e Entidades do Poder
Executivo, assim como, participar das acfes descentralizadas Ouvidoria Ativa no

Estado do Ceara.

Os dados extraidos na plataforma Ceara Transparente facilitam a busca de informacdes
através de tabelas e gréaficos que permitem visualizar e analisar os eventos nos diversos
periodos referentes aos anos de 2017, 2018, 2019 e 2020. O modelo de gestdo de
ouvidorias em rede implantado no Estado do Ceard, garante a uniformidade de processos,
procedimentos e disponibiliza as informag6es de forma a contribuir com a implementagéo

das politicas publicas e a avaliacdo dos servigos prestados.
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3.1 — Total de manifestacGes por periodo
Para o atendimento ao cidaddo, voltado ao exercicio do controle social e ao fomento das

politicas publicas, o0 Governo do Estado do Ceara coloca a disposi¢do recursos no acesso
a plataforma cearatransparente, ligacdes telefonicas gratuitas e atendimento presencial
nos Orgéos do Estado, de modo a possibilitar o registro das demandas através dos canais
de recebimento das manifestagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

3.1.1 — Total de manifestacdes por periodo — 2017 a 2020
No caso especifico, a Ouvidoria do Metrd de Fortaleza, devido a pandemia da doenca

COVID-19, registrou menos manifestacbes no ano de 2020 referente aos mesmos

periodos dos anos 2017, 2018 e 2019, o que pode ser percebido na Tabela 1 abaixo:

Tabela 1: Total de Manifestaces — anos 2017 a 2020

Total de Manifestacdes — 2017 a 2020

Ano Quantidade
2017 837
2018 1.297
2019 1.526
2020 808

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

Em forma de gréfico é possivel perceber que 0 aumento gradual que vinha ocorrendo no
ultimo quadriénio sofreu uma queda brusca em 2020, como ja foi explicado

anteriormente.

Graéfico 1 - Manifestagdes por anos — 2017, 2018, 2019 e 2020

Total de manifestagcoes nos anos
2017,2018,2019 e 2020

2000
1.526
1500 1.297
500
0
2017 2018 2019 2020

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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Tabela 2 - Total de manifestacgdes por periodo — 2020

Total de Manifestacdes por periodo — 2020 (Anual)

Descriminacao Total
Total Geral de ManifestagOes pertinentes ao Poder Executivo Estadual 733
Total Geral de Manifestac6es invalidadas 00
Total Geral de Manifestacfes de Outros Poderes 05
Manifestagdes Andnimas 152
Total Geral de Manifestacdes Registradas 738
Total Geral de Manifestacfes Reabertas 75
Tempo Médio para responder 5 dias

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

O numero de manifestacdes registradas no ano de 2020 por meio de entrada esta
representado no gréfico abaixo:

Gréfico 2 — Manifestagdes por Meio de Entrada no ano 2020

2020

M Telefone
M Internet
1 Presencial
M E-mail

M Outros

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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Em funcdo dos impactos da pandemia no registro das manifestacGes j& apontadas neste
relatorio, a CGE sugere que, além dos dados 2017 a 2020, seja apresentado o grafico de
registro de manifestacdes por més no ano de 2020.

Gréfico 3 — Manifestagdes por periodo — 2020 (Mensal)

Manifestagoes por més ano 2020
140

120

100 5 :

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

Tabela 3 — Manifestagdes por periodo — 2020 (Mensal)

Més Quantidade Porcentagem(%)
Janeiro 84 10,40
Fevereiro 72 8,91
Marco 76 9,40
Abril 12 1,48
Maio 09 1,11
Junho 57 7,05
Julho 58 7,17
Agosto 72 8,91
Setembro 67 8,30
Outubro 105 12,99
Novembro 78 9,65
Dezembro 118 14,60
Total 808 100,0

Fonte: plataforma cearatransparente,2020
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A queda no numero total de manifestacGes registradas no ano de 2020 sofreu variacao
também entre os meses de operacao, tendo em vista que houveram periodos de suspenséo
parcial (com reducédo de horéarios de funcionamento) e de paralizacéo total da prestacdo

dos servigos de transporte.

3.2 ManifestagGes por Meio de Entrada nos anos 2017 a 2020
Tabela 4 — Manifestacdes por Meio de Entrada nos anos 2017 a 2020

Meio de Entrada 2017 2018 2019 2020
Telefone 691 1.083 1.013 691
Internet 131 197 203 109
E-mail 6 9 12 05
Facebook 6 3 4 00
Reclama aqui 0 1 0 00
Governo itinerante 0 1 0 00
Twitter 0 0 0 00
Instagram 0 0 2 00
Presencial 3 3 292 01
Ceard APP 0 0 0 02
Total 837 1.297 1.526 808

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

A Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado (Telefone 155),
criada em janeiro de 2008, situada na cidade de Canindé, constitui-se um dos principais
canais receptores e porta de entrada das demandas de Ouvidoria de todo o Estado que

possibilita a universaliza¢do dos servi¢os prestados pela Ouvidoria do Estado do Ceara.
Apesar da brusca diminuicdo do nimero de manifestacdes registradas no ano 2020, em

comparagdo aos anos anteriores, percebe-se que o canal telefonico permanece sendo o

mais utilizado pelo (a) cidadéao (&).
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Graéfico 4 — Manifestagdes por Meio de Entrada nos anos 2017 a 2020

Meio de Entrada nos anos 2017, 2018, 2019 e 2020
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m2017 691 131 6 0 0 0 3 0 837
m2018 1.083 197 9 3 1 1 0 3 0 1.297
m2019 1.013 203 12 4 0 0 2 292 0 1.526
w2020 691 109 5 0 0 0 0 1 2 808

2017 m2018 w2019 m2020

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

Sobre a variacdo do nimero das manifestacdes direcionadas a Ouvidoria da Metrofor, do
total das manifestagdes registradas por meio de entrada no ano de 2020 percebe-se uma
variacdo negativa de 47,0 em relacdo ao mesmo periodo do ano de 2019, em funcdo da
pandemia COVID-19. A Metrofor, em cumprimento aos Decretos Estadual do Governo
do Estado do Ceara, suspendeu temporariamente e reduziu horarios de operagdo do Metrd

e VLT em todas as suas Linhas de Fortaleza, Sobral e Cariri.
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Tabela 5 — Variacdo das Manifestacfes por Meio de Entrada nos anos 2019 e 2020

Meio de Entrada 2019 2020 % Variacao (+) (-)
Telefone 1013 691 31,7
Internet 203 109 146,3
Presencial 292 01 199,6
Redes Sociais 16 05

E-mail 12 05 158,3
Facebook 4 0 1100,0
Twitter 0 0

Carta 0 0

Outros 2 2

Total 1.526 808 47,0

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

Das manifestacdes registradas nos canais de Ouvidoria referente ao meio de entrada,

ocorreu uma tendéncia negativa em todos 0s acessos por telefone, internet e presencial,

totalizando 808 acessos em 2020,
contabilizados 1.526 acessos.

3.3 Manifestacdo por Tipo de Manifestacdo — anos 2017 a 2020
Tabela 6 — Manifestacédo por Tipo de Manifestagdo — anos 2017 a 2020

Tipo de Manifestacéo 2017 2018 2019 2020
Reclamacéo 627 992 1031 640
Solicitacdo de Servico 116 196 213 120
Sugestéo 45 66 157 27
Critica 16 0 0 0
Elogio 21 33 120 17
Dendncia 12 10 5 4
Total 837 1.297 1.526 808

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

relacionado ao ano de 2019, quando foram
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Os mesmos dados seguem representados graficamente:

Grafico 5 - Comparativo dos tipos de manifestacdes dos anos 2017, 2018, 2019 e
2020

Tipos de manifestagdes dos anos 2017,2018,2019,2020
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Sugestdo Critica Elogio Dendncia Total

—=@=2020 640 120 27 0 17 4 808
=0==2019 1031 213 157 0 120 5 1.526
—@=—2018 992 196 66 0 33 10 1.297
—@=2017 627 116 45 16 21 12 837

=@==2017 ==@==2018 =@=2019 ==@=2020

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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As manifestacdes também se organizam em Grupos: insatisfagdo do Cidaddo, Solicitacdo
de Servico e Contribuicdo do Cidadé&o.

Graéfico 6 — Manifestagdes por Grupo de Tipificacdo — 2020

Tipificacao das Manifestacoes ano 2020

644

700
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400
300

120

200
100

-b

Insatisfacao do Cidadao Solicitagdo de Servico  Contribui¢do do Cidadao

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

E possivel avaliar a variago dos tipos de manifestages nos dois Gltimos dois anos:

Tabela 7 — Quantitativo e Variacdo das Manifesta¢es por Grupo de Tipificacdo —
2019 e 2020

Grupo de Tipo de 2019 2020 % Variacao (+) (-)
Tipificacdo | Manifestacéo
Reclamacdo 1031 640 37,9
Insatisfagdo
do Cidadao Dendncia 5 4 120,0
Solicitagdo de Servico 213 120 143,6
Sugestéo 157 27 182,8
Contribuicao =g i 120 17 18538
do Cidadao
Total 1.526 808 47,0

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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O grupo de tipificacdo das manifestacdes que mais apresentou variagdo negativa no ano
de 2020 foi a referente a elogio, totalizando 17 manifestac6es, correspondendo a 85,6%

em comparagédo ao ano de 2019 com 120 manifestagdes.

3.3.1 ManifestagGes por Tipo/Assunto e as manifestagdes de maior nimero de
incidéncia do ano 2020

Tabela 8 - Manifestacdes por Tipo/Assunto e as manifestacbes de maior nimero de
incidéncia do ano 2020

Tipificacéo Assuntos Quant.

Estrutura e funcionamento das Esta¢des do Metrd de 193
Fortaleza
Operacionaliza¢do do Metr6 (Linha Sul e Oeste) 137
Cartdo do Estudante/Metrofor 74
Area de dominio da linha férrea 68
Coronavirus-COVID-19 48
Operacionalizagdo do Metrd /VLT Linha Nordeste 44
(VLT Parangaba-late)

o Tarifas do metro/bilhetagem 18

' Q Conduta inadequada de servidor/colaborador 11

E “,D Insatisfacdo com o atendimento/servico prestado pelo 09

8 s Orgido

é 2 Obras da Linha Leste do Metrofor 10
Estrutura e funcionamento do Orgdo/Entidade 06
Operacionalizagdo do VLT do Cariri 06
Operacionalizacdo do VLT de Sobral 04
Transgressao ética — infracdo ao cadigo de ética 02
Atendimento telefnico 02
Processos Licitatdrios - Licitacdo 01
Midias sociais do Governo do Estado (oferta de 01
servicgos pelas redes sociais)
Outras 06
Conduta inadequada de servidor/colaborador 03

g3

5= Operac_ionaliza(;éo do Metrd /VLT Ramal Parangaba- 01

S B Mucuripe

Q-
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Area de dominio da linha férrea 52
Estrutura e funcionamento das Esta¢tes do Metro 42
Operacionalizacdo do Metré/VLT da Linha Sul e 07
S. Oeste.
> Cartéo do Estudante/Metrofor 05
3 Coronavirus-COVID-19 ] 03
@ FI' Estrutura e funcionamento do Orgédo/ Entidade 01
o= Operacionalizac¢do do VLT Linha Nordeste 01
’% = Parangaba-late
= = Conduta inadequada de servidor/colaborador, 01
= Insatisfacdo com os servicos prestados pelo Orgao 01
n Sistema de busca de achados e perdidos 01
Outras 06
Estrutura e funcionamento das Estacdes do Metrd 08
Coranavirus-COVID 19 07
Operacionalizacdo do Metro/VVLT das linhas Sul e 05
o I~ Oeste
‘g N Operacionalizacdo do Metr6/VLT de Sobral 01
< = Operacionalizac¢do do VLT da Linha Nordeste- 01
A IE Parangaba-late
Tarifas do Metr6/bilhetagem 01
Cartdo do Estudante/Metrofor 01
Area de dominio da linha férrea 01
Conduta inadequada de servidor/colaborador 01
Efetivo de pessoal dos Orgéos e Entidade 01
o . Elogio aos servigos prestados pelo Orgao 09
S g ™~ Elogio ao servidor publico/colaborador 06
w Elogio a Ouvidoria 02
Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
3.3.2 Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto no ano 2020
Tabela 9: Manifestac¢fes por Assunto/Sub-Assunto no ano 2020
Assunto/Ano Quant. Sub assunto Quant.
Conservagao e manuteng¢ao 120
Acessibilidade 33
Servicos diversos( estacionamento, 18
Estrutura e funcionamento das etc)
Estacoes do Metro Banheiros e bebedouros 16
Seguranca patrimonial 16
Mau atendimento na bilheteria 09
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Construcdo e manutencéo de 09

Estrutura e funcionamento das | 243 | passarelas

Estacdes do Metro Mau atendimento de servidor 06
Limpeza 06
Iluminacao 05
Bicicletario 04
Funcionamento das catracas 01
eletronicas
N&o cumprimento de horarios 46
Conduta do Condutor/vigilante 37
Acessibilidade e assentos prioritarios 20
Sistema de refrigeracao 13

Operacionaliza¢do do Metrd 149 i _

das Linhas Sul e Oeste Sistema de comunicagao 07

Transporte de material que excedam as 06
dimensoes permitidas

Conservacdo e limpeza(assentos, 05
janelas, pintura)
Sistema de travamento de portas 05
Sinalizacdo na passagem de nivel-PN 04
Implantacdo de linhas/ramais 02
Regras de convivéncia 02
(alimentacdo,som,etc)

Ampliacdo do horério e 02

funcionamento nos domingos e

feriados
Limpeza da &rea da via férrea 89
Manutencdo técnica da linha férrea 28
Area de dominio da via férrea 121 Desapropriacao/indenizacao 02
Extensdo da malha metroferroviaria 02
Validade/renovagéo do cartéo 68
Problemas na validacao/recarga do 08
cartéo
Cartéo de Estudante da 87 Procedimentos para solicitagéo do 07
Metrofor cartéo

Demora na emissdo do cartdo 04
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Acdes de prevencdo e combate ao 52
Coranavirus
Descumprimento de medidas por parte 03
de estabelecimentos publicos e
privados
Coranavirus (COVID 19) 58 Insatisfagédo com acgdes e medidas 01
adotadas pelo Governo do Estado
Ac0es para servidores publicos(home 01
office, suspensao de férias, etc)
Higienizacdo especial de transporte 01
publico
Operacéo assistida 13
Conduta do condutor/vigilante 09
N&o cumprimento de horarios 09
Sistema de refrigeragao 05
Acessibilidade e assentos prioritarios 03
Transporte de material que excedam as 02
dimenso6es permitidas
o Ampliacdo de horarios até as 23h 01
Operacionalizagao do VLT da 47 Implantagdo de linhas/ramais 01
Linha Nordeste-Parangaba- Regras de convivéncias(alimentagao, 01
late som, etc )
Ampliacédo do horério e 01
funcionamento nos domingos e
feriados
Conservacgao e limpeza(assentos, 01
janelas, etc)
Sistema de travamento de portas 01
Procedimentos para gratuidade 09
Procedimentos para meia passagem 04
Tarifas do metro / bilhetagem 19 Cartdes/formas de pagamentos 03
Procedimentos de integracdo 02
Procedimentos de recargas 01
Tratamento indevido/desrespeitoso cm 10
0 publico
N&o cumprimento de horério de 03
trabalho
Conduta inadequada de 16 Tratamento indevido/desrespeitoso cm 02
servidor/colaborador 0 colega trabalho
01
Desidia funcional (negligencia,
desinteresse. etc
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Formalidades e burocracias

05

N&o cumprimento do horério do 01
expediente
Insatisfacdo com o Desatualizagéo de informagoes 01
atendimento/servico prestado 10 N&o cumprimento de normas e 01
pelo orgdo procedimentos
Insuficiéncia de pessoal 01
Demora no atendimento 01
Impacto da obra na infraestrutura de 09
Obras da Linha Leste do imoveis
Metrofor 10 Desapropriacao/indenizacao 01
09 Sem sub-assunto 09
Elogio aos servicos prestados
pelo 6rgao
Estrutura fisica 01
Estrutura e funcionamento do 07
Orgéo/Entidade Seguranca patrimonial/policiamento 06
Elogio ao servidor 06 Satisfacéo 06
publico/colaborador
Conduta do condutor/vigilante 02
Operacionalizacdo do VLT do N&o cumprimento de horarios 02
Cariri 06 Problemas de frenagem 02
Conduta do condutor/vigilante 03
Operacionalizagdo do VLT de | 05  [|mplantagao de linhas/ramais 02
Sobral
Chamadas néo atendidas 01
Atendimento telefonico 02 ["Inoperancia no sistema de telefonia 01
Elogio as atividades da 02 Sem sub-assunto 02
Ouvidoria
Conduta relacionada a moral, a 01
honestidade ou a dignidade da pessoa
Transgressdo ética-infracdo ao 02 humana
cddigo de ética Exercicio de atividade antiética 01
Servidores ativos(efetivos e 01
Efetivo de pessoal dos Orgéos 02 comissionados)
e Entidades Colaboradores terciarios 01
Apuracéo e procedimentos 02 Danos ao patriménio 02
sobre crimes diversos
Processo Licitatorio 01 Informacgdes sobre licitagdo 01
(Licitacdo)
Midias sociais do Governo do 01 Sem sub-assunto 01

Estado ( oferta de servicos
pelas redes sociais)
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Informacé&o sobre servidor 01 Salério de servidor 01

Acumulo indevido e cargos 01 Acumulo indevido e cargos 01

Sistema de busca e achados e 01 Sem sub-assunto 01

perdidos

Total 808 808

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

3.3.3 Manifestacdo Assunto/Sub (COVID -19) ano 2020

Tabela 10 — Manifestacdo Assunto/Sub assunto da pandemia da doenca COVID-19
ano 2020

Assunto Quant. Sub-assunto Quant
Acdes de prevencdo e combate ao 52
Coranavirus
Descumprimento de medidas por parte | 03
de estabelecimentos publicos e
privados
Coranavirus (COVID-19) 58 | Insatisfacdo com acdes e medidas 01
adotadas pelo Governo do Estado
Acdes para servidores publicos(home 01
office, suspenséo de férias, etc)
Higienizacao especial de transporte 01
publico

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

3.4 Manifestacdes por Tipo de Servicos

No ano de 2020 os servigos prestados ao Cidaddo foram inseridos na Carta de Servicos,
na Plataforma Guardido. Ao todo foram inseridos 8 servicos:
1. Compra de passagens
Agendar passeio pelas linhas da Metrofor
Sistema de Ouvidoria (SOU)
Sistema de Informacéo ao Cidadé&o (SIC)
Emitir carteira de meia passagem — Cartdo do Estudante
Emisséo de 22 via do Cartdo do Estudante
Oferecer gratuidades
Achados, Perdidos e Apreendidos (SAAP)

O N o g B~ WD
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3.5 Manifestacdes por Programa Orgcamentario

Tabela 11 — Manifestacdes por Programa Orgamentario

Especificacao Quantidade Porcentagem(%)
Mobilidade, Transito e Transporte 733 90,72
Mobilidade Urbana 75 9,28
Total 808 100,0

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

3.6 ManifestagGes por Unidades Internas — 2018 a 2020.

A Metrofor é gerida por uma Diretoria Executiva, formada pelo Diretor Presidente e por
cinco Diretores. Ao Diretor Presidente estdo vinculados Assessores e a cada Diretor (a),

um quadro de Gerentes e colaboradores. Desta forma, os dados se organizam abaixo:

Tabela 12 — Manifestacdes por Unidades Internas — 2018 a 2020

Diretoria Assessoria/Geréncia 2018 | 2019 | 2020
= Presidente-DPR 01 00 00
a
?J Secretaria Geral-SEGER 14 04 05
§ Assessoria de Comunica¢do-ASCOM 07 07 02
g Assessoria de Engenharia Ambiental-AEA 02 03 01
g Assessoria Juridica-ASJUR 01 02 01
a Assessoria Técnica-ASTEC 01 01 03
Sub Total 26 17 12
ol Geréncia Comercial - GECOM 220 244 | 135
] ()
29 Geréncia Administrativa— GERAD 94 68 18
2 § 2 Geréncia de Recursos Humanos — GEREH 05 08 10
5 o3
€
w
Sub Total 319 320 | 163

29



Metro de

m > GOVERNODO
Fortaleza &Y Esranovo Crari
Geréncia de Sistemas Fixos e Via| 182 | 206 | 249
§ Permanente — GESIV
zg Geréncia de Controle e Trafego — GECOT 340 318 | 125
% Geréncia de Estacoes e Seguranca| 270 | 433 | 190
‘2% Operacional — GESOP
z; Geréncia de Material Rodante e Oficinas —| 38 48 15
d GEMOF
§ Geréncia Administrativa Operacional Sobral | 05 21 04
= _ GESOB
_‘é Geréncia Administrativa Operacional Cariri- | 12 76 08
° GECAR
Sub Total 847 |1.102 | 591
S Geréncia de Sistemas Fixos - GESIF 04 00 00
§ ?’g Geréncia de Interferéncia — GERIN 08 10 00
g *g Geréncia de Obras Civis — GEROC 13 20 10
" E
Sub Total 25 30 10
Geréncia de Planejamento — GEPLA 02 01 01
) 2 E Geréncia de Projetos — GEPRO 57 40 25
g, qé g;, Geréncia de Transportes e Integracdo — | 06 06 00
§£2¢2 |GETRI
5 § % Geréncia de Tecnologia da Informacdo —| 01 04 00
GETEC
Sub Total 66 51 26
Outras 14 06 06
Total 1.297 | 1.526 | 808

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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3.6.1 Manifestacdes por Diretoria no ano 2020
Grafico 7 — Manifestacgdes por Diretoria ano 2020
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Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
3.7 ManifestacGes por Municipio nos anos 2019 e 2020
Tabela 13 — Manifestacdes por Municipios — nos anos 2019 e 2020
Ano 2019 Ano 2020
Municipio/Estado Quant. de % Quant. de %
Manifesta Manifestacoes
coes
Fortaleza 119 7,8 69 8,5
Maracanau 24 1,6 12 15
Pacatuba 12 0,8 04 0,5
Caucaia 04 0,3 03 0,4
Sobral 04 0,3 01 0,1
Crato 01 0,06 01 0,1
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Juazeiro do Norte 01 0,06 0 0
Horizonte 01 0,06 0 0
Massapé 01 0,06 0 0
Pacajus 01 0,06 0 0
Outro Estado 01 0,06 0 0
Indefinido 1.357 88,9 718 88,9
Total 1526 100,0 808 100,0

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

3.7.1 ManifestacBes por Municipios do Estado do Ceara e outros Estados do Brasil, inicia-

se com a capital de Fortaleza, seguindo com as demais cidades do Estado do Ceara.

Tabela 14 — Manifestacdes por Municipios do Ceara e outros Estado do Brasil —

nos anos 2017, 2018, 2019 e 2020

Estado/Municipio/Ano 2017 2018 2019 2020
Fortaleza 468 51 119 69
Abaiara 0 34 0 0
Maracanau 128 20 24 12
Reriutaba 0 1 0 0
Trairi 0 2 0 0
Pacatuba 21 1 12 4
Caucaia 33 2 4 3
Crato 4 1 1 1
Maranguape 0 1 0 0
Sobral 23 1 4 1
Juazeiro do Norte 05 0 1 0
Horizonte 0 0 1 0
Massapé 0 0 1 0
Pacajus 0 0 1 0
Rio de Janeiro 1 0 0 0
Sao Paulo 1 0 1 0
Aruja — SP 1 0 0 0
Guailba 1 0 0 0
Né&o Informado 151 0 0 0
Indefinido 0 1.183 1.357 718
Total 837 1.297 1.526 808

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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4- Indicadores da Ouvidoria- 2020
O Sistema de Ouvidoria—SOU é instituido pelo Decreto n® 30.474/2011 que regulamenta
a utilizacdo da ferramenta, 0s prazos de resposta, procedimentos e relatérios, cujo prazo
de resposta das manifestacdes de Ouvidoria é de 15 dias, ou por igual periodo do prazo
para prorrogacdo. O Tempo Medio de resposta dessa Ouvidoria no Exercicio de 2020 foi
de cinco dias.

Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou
no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado. Das 808 manifestacdes registradas
no ano de 2020 na Plataforma Ceard Transparente, 98,88 foram manifestacGes
respondidas no prazo e finalizadas, e das ndo finalizadas, mas dentro do prazo, representa
um percentual de 0,50 em validacédo e 0,62 finalizada fora do prazo. Vale ressaltar que
das 808 manifestacdes registradas, somente 05 manifestacdes foram finalizadas fora do
prazo em fungéo das alteragdes e alinhamento das a¢Oes para adequacao do trabalho home
office em funcéo da pandemia da doenga COVID-19. Portanto todo o compromisso e
inovacao das estratégias implantadas e desenvolvidas pelos gestores com suas respectivas
geréncias e equipes operacional e administrativa, foram de superacdo e inovacdo neste

periodo de pandemia que tanto afetou o sistema metroviario e a sociedade cearense.

4.1 Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo dos anos 2018 a 2020

Tabela 15 — Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo dos anos 2018 a 2020
Descriminacdo/Ano 2018 2019 2020

Em preenchimento

Aguardando confirmacéo

Aguardando encaminhamento

Em atendimento - setorial

Em atendimento - area interna

Em validacdo -setorial
Em validacéo -CGE

o| o] o N| | O] o] ©
| o] v o o o o o
o| o] o w| r| o o o

Finalizado parcialmente
Finalizado 1294 1523 804
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Invalidado

Em pedido de invalidacdo

Em validacdo sub-rede

ol O ol o
ol O ol o
ol O ol o

Em atendimento em rede
Total 1.

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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4.1.1 AcBes para melhoria do indice de Resolubilidade
A Companhia deu continuidade ao trabalho de acompanhamento interno (junto as

geréncias e demais setores) e externo (junto ao cidaddo) das manifestacGes registradas.
Cada manifestacdo foi prontamente direcionada a area competente, a qual foi
acompanhada de perto. Ao mesmo tempo, foram feitas checagens diretamente com os
manifestantes e, no caso de algum problema ndo ter sido resolvido de forma satisfatoria,
0 processo era novamente movimentado internamente. Dessa forma, o indice de
resolubilidade se manteve em alta de 98,88 com um tempo médio de resposta de 5 dias,
mesmo considerando o cendrio da pandemia gerada pela doenca COVID-19. As equipes
técnicas operacionais continuaram executando seus procedimentos operacionais padrao-
POP de forma integrada e eficiente, alcancando 6timos resultados dos servicos prestados

a populacéo cearense.

O Metré de Fortaleza desenvolveu uma série de acdes para aprimorar 0S Servicos
prestados sobre trilhos a sociedade cearense. Diante desse cenario atipico devido a
pandemia, varias acdes foram implantadas e outras estratégias foram inovadas durante o

ano 2020, tais como;

» Diante do contexto da pandemia, que restringiu algumas acbes a exemplo das
palestras nas comunidades, foi realizada a fixacdo de placas na Linha Nordeste e
Linha Sul para sensibilizagdo dos usuarios e comunidades lindeiras acerca da
importancia da preservacao dos gradis ao longo das linhas metroviarias, que visa a
protecdo da vida, reducdo de acidentes e a manutencdo e conservagdo das estacoes.

Em um total de 50 placas, 20 Placas de preservacédo dos gradis foram fixadas na Linha
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Nordeste e 30 placas de conservacdo das estacOes distribuidas entre Linhas Nordeste
e Linha Sul.

» Reunides com as comunidades lindeiras, foram realizadas em duas comunidades da
Linha Nordeste com 0 objetivo de aproximar e ressignificar a relagdo da Metrofor
com as comunidades do entorno das linhas metroviarias. Considerando 0 momento
vivido em 2020 com a pandemia, as reunifes tiveram o0 numero restrito de
representantes da Metrofor e das comunidades, assim como foram seguidos todos 0s
protocolos sanitarios. Além das reunides, ocorreu também na comunidade Barreira e
Trilha do Senhor, uma visita técnica, com as liderangas comunitarias, para identificar
possiveis impactos decorrentes da operacdo do VLT. *Apoio da Escola de
Gastronomia lvens Dias Branco

» Sobre eventos nas estacdes, destaca-se a realiza¢do do Projeto ForTown Grafite, agcdo
que ocorreu no acesso da Estacdo Conjunto Ceard. Coordenado pelos lideres do
Projeto Ruelas (da propria comunidade), envolveu diretamente 14 artistas
convidados, sendo ofertado uma oficina para mulheres iniciantes na arte do grafite e
espaco para realizacdo de sopa de letras. Acdo piloto, aconteceu em virtude dos
problemas e manifestacdes registrados naquela Estagcdo, como depredacdo, acimulo
de lixo e inseguranga, e tem o intuito de aproximar o usuario e a comunidade lindeira
e construir o sentimento de pertencimento, estratégia que visa ressignificar a sua
relacdo com o espago.

» As ac0es realizadas no ano de 2020 pela Assessoria de Engenharia Ambiental (AEA)
foram voltadas para o planejamento e a execucdo de agdes a distancia. Os assuntos
foram: AcGes de Controle de animais; Coleta de Residuos Solidos e A¢bes Sanitarias
contra a pandemia da doenca COVID-109.

» A AEA também conduziu a¢des sanitarias contra 0 COVID-19 ac¢des de pulverizacéo,
na Sede da Metrofor, como forma de promover a saude e seguranca dos
colaboradores. Para mais informacdes sobre nossas a¢des sanitarias contra o0 COVID-

19, visite https://www.metrofor.ce.gov.br/.

» Com o objetivo de levar informagéo aos usuarios e moradores das comunidades do
entorno das estacbes entregues, a Metrofor realizou a distribuicdo de panfletos

informativos na area do Mucuripe e Vicente Pinzén, em parcerias diversas com
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associac0es e Vice Governadoria, SEINFRA, PGE e Secretaria das Cidades. O material

também foi fixado em trens e estacdes das trés linhas que estdo em operacdo na Capital.

» Ac0es Especificas contra a Pandemia da doenga COVID-19:

» Divulgagdo de Informativo com orientagdes de cuidados essenciais para 0S
colaboradores;

» Afastamento dos empregados e colaboradores terceirizados inseridos nos Grupos de
Risco da COVID-19 seguindo as orientac6es do Decreto Estadual do Estado do Cear;

» Disponibilizacdo de méscaras a todos os empregados, sendo 0 seu uso obrigatorio em
todas as dependéncias da empresa. Para os empregados que prestam atendimento e/ou
tenham contato direto com o publico, além das mascaras foi fornecido o protetor
facial,

» Disponibilizagdo na entrada das 05 unidades da Metrofor de termdmetros digitais,
para verificacdo da temperatura dos empregados, colaboradores terceirizados,
empresas contratadas, empresas subcontratadas, prestadores de servicos,
fornecedores e visitantes;

» Colocacdo nas dependéncias das 05 unidades da Companhia, assim como, nas
Estacdes de Metro e VLTs e Composi¢oes dos VLTs e TUEs de dispensadores com
alcool em gel (70%);

» Realizada Campanha Informativa nas estacdes de Metrd e VLTS, composicdes de
TUEs e VLTs orientando sobre os riscos da COVID-19, seus sintomas, formas de
propagacdo, medidas de controle e higienizagao;

» Realizacdo de testes de COVID-19 em todos 0s seus empregados;

» Acompanhamento a empregados com grupo de risco/comorbidades;

» Acompanhamento a empregados sintomaticos.
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4.1.2 Tempo Médio de Resposta nos anos 2018 a 2020.
Tabela 16— Tempo Médio de Resposta nos anos 2018 a 2020

\
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Tempo médio de resposta Dias
Ano 2020 5 dias
Ano 2019 7 dias
Ano 2018 8 dias

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

Ao finalizar as manifestacdes, o ouvidor classifica a manifestacdo sob o aspecto da sua

procedéncia, conforme tabela a seguir.

4.1.3 Classificacao da resposta/ demanda no ano 2020.

Tabela 17 — Classificacao da resposta/ demanda no ano 2020

Classificacao da resposta/ demanda no ano 2020.

Especificacdo Quantidade Porcentagem(%0)
Sem classificacdo 04 0,50
Demanda procedente 777 96,16
Né&o foi possivel constatar 23 2,85
Parcialmente procedente 03 0,37
N&o compete ao Poder Executivo 01 0,12
Estadual
Total 808 100,0
Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
4.1.4 Tipo de denudncias no ano de 2020
Tabela 18 — Tipo de denuncias no ano de 2020
Tipo de denuncias no ano de 2020
Especificacdo Quantidade | Porcentagem(%05)
Total de denuncias para o Estado 0 0
Total de denuincias contra o Estado 04 100,0
Total de denuncias sem tipo definido 0 0
Total 04 100,0

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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4.1.5 indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situacio dos anos 2018 a 2020

Tabela 19 — indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo dos anos 2018 a
2020
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indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situacio dos anos 2018 a 2020

indice de indice de indice de
Situacéo Resolubilidad | Resolubilidad | Resolubilidad
eem 2018 e em 2019 e em 2020
Manifestacbes Respondidas no
Prazo 99,61 99,87 98,88
Manifestacdes Respondidas fora
do Prazo 0,15 0,0 0,62
ManifestacGes em apuracdo no 0.23 0.13 0.50
Prazo (ndo concluida) : : :
Manifestacdes em apuracdo fora do
Prazo(ndo concluida) 0.0 0.0 0,00

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

Do total de 808 manifestacdes registradas na Plataforma Ceard Transparente, somente
152 manifestagdes foram anénimas. Quanto ao indice de resolubilidade de 98.88% é

muito positivo para Companhia.

4.1.7 Manifestacdes registradas por Género ano 2020
Tabela 20 — Manifestagdes registradas por Género ano 2020

Manifestacdes registradas por Género ano 2020

Especificacdo/Ano 2020 Porcentagem(%)
Né&o informado 482 59,65
Feminino 161 19,93
Masculino 165 20,42
Total 808 100,00

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria
4.2.1 Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria em 2020.

Ap06s a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada na internet
por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidad&o respondé-la de forma espontanea.
A pesquisa também é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155, quando o cidaddo concorda em participar. A outra forma é o envio da

pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Durante o ano de 2020, das 808 manifestacGes registradas, responderam a pesquisa de
satisfacdo 91 participantes, o que corresponde 11,26% do total das demandas recebidas
no periodo. Assim como, pode-se observar que a Ouvidoria superou as expectativas do
cidaddo em 19,23%.

Tabela 21 — Resultados da Pesquisa de Satisfacéo
Perguntas Média Porcentagem(%o)

1 - De modo geral qual sua satisfacdo com o 4,2 84,0

Servico de Ouvidoria neste atendimento.

2 - Com o tempo de retorno da resposta. 4,15 83,0

3 - Com o canal utilizado para o registro de sua 4,54 90,8

manifestacao.

4 - Com a qualidade da resposta apresentada. 3,90 78,0

5- Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava 3,64 72,8

que a qualidade do servico de Ouvidoria era.

6- Agora vocé avalia que o servico realizado pela 4,34 86,8

OQuvidoria foi:

Fonte: plataforma cearatransparente, 2020
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Gréfico 8 — Gréfico da Pesquisa de Satisfacdo do Cidadé&o, 2020
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Fonte: plataforma cearatransparente, 2020

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos concluiu o ano de
2020, com o registro de 808 manifestaces, desse total, 91 pessoas responderam a
Pesquisa de Satisfacdo da plataforma Ceara Transparente, o que representa 11,26% do
total de manifestacdes. Com o uso da escala Likert, variando de 1 a 5 pontos, obtivemos
uma média de 4,52 de satisfacdo dos usuarios referente ao servigco de Ouvidoria do Metrd
de Fortaleza, com base em 06 perguntas, o que corresponde a um indice de satisfacdo de
84,0%

Entre os usuarios que participaram da pesquisa, para cada participante foram elaboradas
seis perguntas, abaixo descritas: na primeira pergunta “De modo geral qual sua satisfagéo
com o Servico de Ouvidoria neste atendimento”. Os usuarios que responderam
consideraram 4,2, o que corresponde a 84,0%. A segunda pesquisa também trata sobre
satisfacdo “Com o tempo de retorno da resposta”, e os participantes consideraram 4,15
corresponde 83,0%.

Na terceira consulta, a pergunta refere-se a satisfacdo “Com o canal utilizado para o
registro de sua manifestagdo” tivemos como resultados 4,54, equivale a 90,8%.

Outra pergunta, sobre satisfacdo “Com a qualidade da resposta apresentada”, tivemos

uma média de 3,90, corresponde 78,0%.
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Em seguida foi perguntado “Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a
qualidade do servico de Ouvidoria era”, tivemos uma média de 3,64 corresponde 72,8%.
E por fim a pergunta “Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi”” os
participantes consideraram 4,34, que equivale a 86,8%. Para essas duas Ultimas perguntas
a Ouvidoria superou as expectativas do cidaddo em 19,23%.

Os dados foram extraidos da planilha da plataforma cearatransparente, 2020.

5- Analises das Manifestacdes mais demandadas e as Providéncias do
Exercicio de 2020
O sistema metroviario € um modal de transporte publico com alto impacto no atendimento

as demandas da sociedade por ser um transporte eficiente, econémico, confortavel e
seguro.

Dessa forma a Metrofor busca atingir um alto grau de eficacia na operacdo e manutencao,

alinhada a um maior nivel de conforto e satisfacdo dos passageiros.

Os principais assuntos demandados referem-se a Estrutura e Funcionamento das Estagdes

do Metr6 de Fortaleza, com 243 manifestacdes, que representa 30,07% do total de 808
manifestacdes no exercicio de 2020. Em seguida tivemos Operacionaliza¢do do metrd nas

Linhas Sul e Oeste, com 150 manifestacdes, que representa 18,56%. O terceiro assunto

refere-se a area de dominio da linha férrea com 121 manifestacGes e 14,98 %. O quarto

assunto mais demandado foi sobre o Cartdo do Estudante da Metrofor com 87

manifestacBes e 10,77% do total de 808. Por fim, em quinto, abordou diretamente o

Coronavirus-COVID-19 com 58 manifestacGes e 7,18% do mesmo total.

O Metr6 de Fortaleza tomou providencias para melhoria de seu servico, considerando,

sobretudo, as manifestacbes mais frequentes. As providéncias foram dificultadas pelo
cenario da pandemia da doenca Covid 19, mas ao longo de 2020 a empresa passou por
uma série de melhorias:

» Estruturalmente, a Companhia estabeleceu metas de governanga, tendo inclusive
criada uma Assessoria com esse proposito. A Assessoria de Tecnologia da
Informagéo e Governanca (ASTIG) veio a transformar as relagdes internas entre as
areas, bem como as de comunicagdo com a sociedade, tendo sido responsavel pela

insercdo das estaces no Google Maps, demanda frequente dos usuarios.
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» Os 22 profissionais aprovados na Selec¢do Publica temporéria para o VLT de Sobral,
tomaram posse em fevereiro/2020 para reforcar a equipe e assim otimizar a operacdo
do sistema metroviario sobralense.

» Em mar¢o0/2020 foi langado no site www.metrofor.ce.gov.br o Guia do Passageiro,

com 10 dicas para a boa convivéncia no sistema metroviario (nos metros ¢ VLTs).

» Os passageiros que utilizam a Estacdo Parangaba da Linha Sul do Metr6 de Fortaleza,
fase experimental, passaram a ter acesso a Internet por Wi-Fi, enquanto aguardam a
chegada do Metrd.

» Foi dado continuidade a qualificacdo e treinamento de operacdo e manutencao das
linhas do Metrofor (Sistema Fortaleza, Sobral e Cariri), online.
» A Metrofor criou uma comissdo de prevencdo a COVID-19, de onde foram dadas as
primeiras estratégias de protocolos sanitarios e informativos sobre a doenca.
» Comunidade/Sociedade: Importante também destacar os diversos canais de
comunicacdo e interacdo da Sociedade com as Opera¢des da Metrofor que facilitam a
comunicacdo com a Comunidade, incluindo as redes sociais e 0 acesso a Ouvidoria

do Estado estdo disponiveis no www.metrofor.ce.gov.br.

» Inauguracgéo das estagcOes Mucuripe e late da Linha Nordeste, em setembro de 2020,
passou a operar integralmente com a inauguracéo das estacoes late e Mucuripe. Antes
o ramal metroviario estava em funcionamento com 08 (oito) do total das 10 (dez)
estacdes. A Linha Nordeste passa por 22 (vinte e dois) bairros de Fortaleza, ligando o
bairro da Parangaba ao Mucuripe. Além da inauguracdo das duas estagdes, o horario
de funcionamento foi ampliado.

» Ampliacdo da equipe da Assessoria de Engenharia Ambiental, com a integracdo da
equipe social. As frequentes demandas sobre problemas com lixo e depredacédo do
patriménio publico ao longo das linhas foi fortalecido pela agregacao dessa area, que
coordenou acdes de sensibilizacdo e aproximacdo com as comunidades lindeiras, em
especial nas Estacfes Mucuripe, late e Conjunto Ceara.

» Continuidade da operacéo assistida do VLT da Linha Nordeste da Estacdo Parangaba-
late, de forma gratuita a populacdo. Atualmente, o funcionamento é de 5h30minutos
as 22h46 minutos;
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» Inicio da execugdo das obras da Linha Leste, sob a responsabilidade e
acompanhamento da Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara-SEINFRA;

» Participacdo nas discussbes sobre a Integracdo Tarifaria com SEINFRA e/ou
Sindibnibus e demais envolvidos;

> Elaboragio e aprovacdo do Codigo de Etica entre outras politicas da Companhia.

» Encontra-se disponivel para consulta no site do Metrofor, através do endereco

www.metrofor.ce.gov.br, clicando no link "Acesso a Informacdo”, os relatérios do SOU

e SIC referentes aos anos 2016, 2017, 2018 e 20109.

» A Ouvidoria elabora relatorio fisico mensal com todas as informagdes e indicadores do

guantitativo das manifestacdes por Diretorias e Geréncias, disponiveis a consulta técnica
sempre que necessario.

» Sobre qualidade da comunicagdo com a sociedade, destaca-se que muitas das noticias
captadas pelo servigo de clipagem (ou “clippping”), que € a sele¢do das noticias veiculadas
sobre 0 Metrd de Fortaleza na imprensa, sdo frutos de sugestdes de pauta e matérias
produzidas internamente. As matérias divulgadas contam com o acompanhamento de
assessores de imprensa da Companhia, SEINFRA e Casa Civil do Estado do Ceara. Este
intenso e constante trabalho é realizado para informar a populacdo sobre a prestacao de
servigos, campanhas, andamento de obras, a¢fes culturais, entre outros assuntos.

As acdes citadas se efetivaram no Metrd de Fortaleza durante o ano de 2020, desde a parte
estrutural a operacionalizacdo dos equipamentos, com acompanhamento dos servicos
complementares e correlatos, necessarios a integracdo do sistema por ela operado, ao
complexo urbanistico e ao sistema de transporte coletivo de suporte aos usuarios. Nesse
cenario vale destacar que as melhorias e realinhamento das acdes instituidas na
Companhia, tem como um dos fatores de aprimoramento dessas acdes, a participacdo do

cidaddo, através das reclamacdes, sugestdes, solicitagdes, denlncias e elogios.

6- Beneficios alcancados pela Ouvidoria

A Ouvidoria é o canal de participacdo cidada que tem por finalidade fomentar o controle
social, fortalecendo o dialogo entre governo e sociedade, contribuindo para uma gestédo

ética e transparente.
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A Metrofor manteve as acOes de relacionamento com a comunidade, apesar de que
durante 0 ano 2020 as visitas e palestras nas escolas e comunidades lindeiras foram
suspensas a partir de mar¢o/2020, devido a pandemia da doenca COVID-19. As visitas
tinham como objetivo os temas: a preservacdo do meio ambiente, a utilizacdo dos
equipamentos publicos e a Ouvidoria como um canal direto ao cidaddo. Os assuntos
advindos da Plataforma Ceara Transparente, através dos registros das manifestacdes
encaminhados para as respectivas geréncias, foram reforcados com os gerentes da
Companhia, e suas respectivas equipes nas reunides virtuais, tais como: prevencao de
acidentes nas linhas, atendimentos preferenciais nas Estagdes e dentro das composicoes,
respeito entre os diversos publicos que utilizam o sistema, além dos treinamentos e
requalificacdo de seus funciondrios para prover e facilitar o acesso dos passageiros com

mobilidade reduzida entre outros casos.

A partir do més de dezembro/2020, as ferramentas de pesquisa do Google e da Microsoft
passaram a apresentar em seus resultados os horarios de partida dos trens da Metrofor em
cada uma das estacfes em Fortaleza e Regido Metropolitana. Além dos horérios, a
ferramenta de mapa e navegacdo das duas empresas (Google Maps e Bing Maps,
respectivamente) passaram a apresentar em seus resultados as rotas de Metrd e VLT como
opcao de deslocamento dos usuarios. Assim como, trajetos e horarios de dnibus e outras
formas de transporte também séo apresentados como opg¢do de deslocamento, integrados
com as linhas de Metrd e VLT sempre que possivel, dependendo da origem e destino
buscados. O Google Maps também informa o endere¢o exato de cada estacdo pesquisada.
A novidade é fruto do trabalho da Assessoria de Tecnologia da Informacdo e Governanca
(Astig) da Companhia em parceria com as duas grandes corporagdes. Esse assunto era
uma das demandas muito recorrentes dos usuarios sobre os horarios da operacdo do
Metr6/VLT.

7- Comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias

Durante o ano de 2020, a Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza, participou assiduamente de

forma online das Reunides técnicas da Rede de Controle Social, buscando o
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aprimoramento para o desempenho da fungdo. A Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE promoveu oficinas de capacitacdo e qualificacdo para o aprimoramento no

desempenho dos Ouvidores do Estado do Ceara durante o ano de 2020.

A Ouvidoria participou dos seguintes eventos online:

» Reunides técnicas, online, da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE).
» Oficina para Construcdo de Relatorios Gerenciais de Ouvidoria (CGE/EGP).
» Curso de atendimento de videoconferéncia com foco nas Denlncias.

> Videoconferéncia Tratamento das denuncias.

A CGE certificou a Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza no SEGUNDO MELHOR INDICE
DE QUALIDADE DOS SERVICOS DO TIPO VI, na realizagdo de suas atividades no
ano 2019. Ressalta-se que ndo houve a entrega presencial do certificado, mas foi

registrado nos sites das Instituicdes.

8- Boas Praticas de Ouvidoria

As acdes de praticas inovadoras no ano 2020, ocorreram com ac¢des de contato direto com
0 (a) cidaddo (&) nos meses de fevereiro e primeira quinzena de mar¢o/2020, nas
passagens de nivel (PN) com abordagem as pessoas que circulavam nos cruzamentos da
Linha Nordeste. A QOuvidoria, as equipes operacionais e administrativas da Metrofor,
juntamente com a equipe do DETRAN, realizaram praticas inovadoras, através de blitz
socioeducativas na PN e palestras nas escolas da Linha Nordeste, no mesmo periodo.
Nessa préatica inovadora foram distribuidos folders e divulgacédo do papel da Ouvidoria e
0 acesso ao Portal da Transparéncia como ferramenta gratuita e disponivel a todo (a)
cidadao (&) sem limites de registro das manifestacdes.
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Figura 1 — Equipe Metrofor e DETRAN que participou da Blitz Socioeducativa

-

“Fonte: Assessoria de Imprensa/METROFOR

Além da blitz, a campanha contempla a educacao de adolescentes e criancas, por meio de
palestras nas escolas publicas proximas aos trilhos. Foram realizadas palestras no Centro
de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) do Lagamar, no Colégio Noel Hugnen —
também no Lagamar -, e na Escola Claudio Martins, na Parangaba. A campanha foi

suspensa por motivo da pandemia da doenga COVID -19.

Figuras 2 e 3 — Palestras realizadas nas instituigdes de ensino

Fonte: Assessoria de Imprensa/METROFOR
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9- Consideracdes Finais

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2020 da Companhia Cearense de
Transportes Metropolitanos é uma ferramenta administrativa que apresenta dados
quantitativos e indicadores de desempenho que pode ser utilizado no planejamento e na
tomada de decisao da gestdo. Pode também contribuir com a implementacéo das politicas

publicas e a avaliacdo dos servicos prestados pela Companhia.

O principal personagem desse relatério é o cidaddo, que por meio da Ouvidoria ele
registra sua participacdo nas diversas formas de expressar-se e nos diversos meios de
comunicar-se, elogia quando se sente satisfeito e reclama ou denuncia quando observa

alguma inconformidade dos servicos prestados a comunidade.

Portanto os resultados apresentados nesse Relatério é fruto da filosofia de trabalho que
coloca o cidadao em primeiro lugar. O interesse dos usuarios, manifestado por meio das
demandas na Ouvidoria, é também o objetivo da Metrofor, por isso, buscamos de forma
continua contribuir para a melhoria do servi¢co publico estadual, visando sempre a
satisfacdo e respeitando os direitos do cidaddo. Temos trabalhado com todos os gestores
e seus respectivos colaboradores da Companhia, para atuarem de forma integrada, com
todas as geréncias, no sentido de buscar solucGes e respostas efetivas para as demandas

registradas.

A comunicacdo com o publico através da Ouvidoria é uma pratica cotidiana no
funcionamento da Companhia. Essa acdo estd no centro do planejamento estratégico da
empresa, no intuito de assegurar um transporte seguro e transparéncia na gestdo, a
devolutiva da resposta ao Cidaddo tem uma forma objetiva e clara para o entendimento

do usuaério.

Para tanto, a Ouvidoria da Companhia conta com a articulagédo da Rede de Ouvidorias

Setoriais do Estado do Ceard, buscando aprimorar a qualidade de seus servi¢os, tornando-
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0s mais ageis, eficientes e, mais do que isso, estabelecer a¢Ges que possibilitem uma

relacdo empatica.

Logo podemos concluir que a Metrofor continua desenvolvendo e implantando acoes de
qualificacdo profissional, melhorias na infraestrutura para o atendimento ao publico,
implantacdo da linha leste, ampliacdo no segmento de empreendedorismo associado,
aquisicdo de equipamentos e ferramentas de informética para sempre atender melhor os

usuarios do sistema metroviario do Estado.

10- Sugestdes e Recomendaces para o ano 2021

A Companhia destacou nos planos de metas para 0 ano de 2021, a¢des voltadas para o

crescimento e desenvolvimento do sistema tais como:

¢+ Fortalecer o compromisso da empresa com o desenvolvimento das comunidades
lindeiras, vinculados a politica de responsabilidade social;

+«+ Dar continuidade ao projeto de arte urbana, iniciado em 2020, no planejamento para
2021;

¢ Realizar parcerias com 6rgdo governamentais, ONGS e OS, dentre outros atores
sociais nos eixos: salde, educacao, cultura e esporte/lazer (incluindo os espacos das
Estacdes do Metrd)

++ Desenvolver um calendario de a¢des de salde (incluindo os espacos das Esta¢fes do
Metrd) junto as Secretarias de Saude (Estadual e Municipais), para o ano de 2021,

+¢+ Otimizar o processo de gerenciamento dos residuos sélidos do prédio Sede e
Estacoes;

++ Expandir o programa de educagdo ambiental de abrangéncia interna e externa a
Instituicdo;

+* Incluir a Ouvidoria no Organograma da Companhia e a descricdo das suas atribuicoes
no quadro funcional da Instituico;

< Além disso, ha, em outros setores, a¢Oes voltadas a0 meio ambiente que devem ser
mencionadas, como: Integracdo de bicicletas e urbanizacdo de areas poluidas

proximas a faixa de dominio da via férrea;
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“  Articular um Sistema de Ouvidoria do Estado com a Central de Ouvidoria do Municipio
de Fortaleza, para permitir a integracdo entre as duas instancias governamental, no intuito
de agilizar os processos de encaminhamento e resolutividade ao cidadé&o.

Fortaleza, 29 de Janeiro de 2021

B

Maria Isomar da Silva Xenofonte
Ouvidora Setorial da Companhia Cearense
de Transportes Metropolitanos
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11 - Pronunciamento do Diretor de Desenvolvimento e Tecnologia do Metro de
Fortaleza

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos/METROFOR
durante o ano de 2020, se consolidou no papel de mediadora entre a sociedade, o0 Governo
e a Empresa, que demandou esforgos e atuacdo inovadora da Ouvidoria em exercer o
trabalho na modalidade home office, que manteve-se em dia com o fluxo de respostas a
questionamentos incomuns decorrentes da pandemia entre outros. Foi necessaria uma
atuacdo marcante com a participacao da rede de Ouvidorias do Estado, que agrega olhares
e em conjunto com as Diretorias/Geréncias e com 0 empenho de toda a equipe de gestéo
e operacdo da Companhia, que busca o aprimoramento das operacdes metroviarias

sabendo ser este um caminho pavimentado por processos de melhoria continua.

A METROFOR entende que por seu esforgo, comprometimento e dedicacao possibilitam
0 cumprimento de nossas obrigacGes e objetivos atendendo, assim, a importante missao
de prover transporte publico metroviario a sociedade. Nossa expectativa que as
informacBes aqui contidas, conjuntamente com nossos demais relatorios gerenciais

disponiveis, tragam a necessaria transparéncia as nossas operagoes.

Diante do exposto, a missdo da Companhia se consolida na oportunidade de apresentar a
sociedade sua estrutura e sua operacdo, refor¢cando assim o importante compromisso da
transparéncia. A busca por solugbes adequadas de mobilidade urbana, tem na estrutura
metroviaria uma importante sustentacdo. A solucdo metroviaria para o transporte urbano
¢ uma das que traz melhor impacto a sociedade devido a sua permeabilidade, suas
conexdes com outros modais de transporte, sua alta capacidade de atendimento bem como

0 custo para o usuario.

Neste contexto, em busca da melhoria da mobilidade urbana no estado do Ceara, a
METROFOR se destaca como opc¢ao para o transporte de passageiros sobre trilhos, tendo
transportado, em 2018, o total de 13.231.881 passageiros, 16.739.851 em 2019 e em 2020
enfrenta as reducdes de volume de passageiros decorrente da Pandemia de COVID-19,

onde totalizou-se 7.988.703 passageiros transportados. A expansdo de nossa capacidade
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instalada, evidenciada pela entrada em operacdo do VLT Parangaba-Mucuripe e pela
futura Linha Leste, mostra a necessaria jornada de melhoria continua onde o transporte

publico esta inserido.

O atendimento a populacdo, no importante vetor da mobilidade / transporte publico
constitui desafio a gestdo particularmente no equilibrio entre o atendimento as crescentes
demandas da sociedade, os aspectos econdémicos — financeiros e os desafios técnicos e
operacionais envolvidos. A METROFOR é ciente de que o melhor atendimento a seus
clientes (a sociedade) constitui uma jornada continua de planejamento, estruturacdo e

implantacéo de boas préticas.

rancisc;?ilson Ponte Aragdo

Jiretor'de Desenvolvimento e Te ogie
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