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1- Introducéo

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor em cumprimento
ao Art. 12 inciso Xll do Decreto Estadual n.°33.485, de 21 de fevereiro de 2020, apresenta neste
relatério um panorama geral dos resultados do planejamento estratégico e das acles
desenvolvidas na prestacdo do servico de transporte de passageiros do sistema metroviario do
Estado do Ceara no exercicio de 2021. Esta Ouvidoria Setorial da Rede Estadual de Ouvidorias,
regulamentada por meio do Decreto Estadual n.° 33.485/2020, tem um papel de atuar na

apuracéo e nas respostas das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria ano 2021 tem seus fundamentos nos parametros
estabelecidos no decreto citado, langando méo de uma leitura dindmica, que permite comparar a
guantidade de manifestac6es em periodos curtos (dados mensais), médio (anual) e longo (dados
de varios anos). Os dados quantitativos, qualitativos e as informagcdes sobre a satisfacdo do
cidadao correspondem as demandas registradas na Plataforma Ceard Transparente no periodo
de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2021. Somam-se a esses dados as avaliacfes qualitativas
sobre os servicos prestados pela Metrofor. Todos os dados se referem a atuacdo da Companhia
no setor de transporte, assim como, objetivam a contemplar as recomendacfes apontadas no
Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano 2021, consolidado pela Rede de Ouvidorias e

encaminhada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE.

A Ouvidoria atua como um canal de intermediacdo do processo de participacdo social,
possibilitando ao cidad&o contribuir para a gestao das politicas e servi¢os publicos estaduais, com
0 objetivo de aprimorar a gestdo da Companhia mostrando a sociedade que a participacdo do

cidadéao contribui coletivamente para a melhoria dos servigos prestados.

O Decreto n° 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria, institui os meios de
recebimento das manifesta¢des de ouvidoria referentes ao Poder Executivo Estadual, através dos
diversos canais: Central de Atendimento 155, Plataforma Ceard 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 Orgéos e Entidades do Poder Executivo ou ainda em eventos

e acOes descentralizadas de ouvidoria.

Historicamente a Cia. Cearense de Transportes Metropolitanos-Metrofor nasceu em 1997, a partir
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da extingdo do Consodrcio do Trem Metropolitano. O Consoércio era uma alianga formada pela
Rede Ferroviaria Federal S/A - RFFSA, Companhia Brasileira de Trens Urbanos — CBTU e
Governo do Estado do Ceara, e respondia pela operacdo dos ramais de transportes sobre trilhos
em Fortaleza e regidao metropolitana. Tais atribuicdes passaram a ser competéncia da Metrofor. A
Companhia é uma sociedade de economia mista estadual de capital aberto, criada por
autorizacdo 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 Legislacao

pertinente a ela aplicavel.

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

respeito ao patrimonio cultural, historico e harmonia com o0 meio ambiente.

A Companhia busca o aprimoramento e a qualidade dos servicos prestados nas
operacgOes metroviarias, sabendo que o alinhamento dos processos e a melhoria continua
dos servicos complementares e correlatos, sdo os pontos norteadores necessario a
integracdo do sistema por ela operado, ao complexo urbanistico, a mobilidade urbana e
ao sistema de transportes das cidades do Estado do Ceard. Em consonéncia com as
diretrizes da Companhia compete a Ouvidoria da Metrofor acolher as demandas dos (as)
cidaddos (as), acompanhar o0s encaminhamentos desses processos, constituindo

importante instrumento de comunicacao da Metrofor com sociedade.

O Metré de Fortaleza atualmente opera nas Linhas Sul, Oeste, Nordeste (inicialmente
chamada VLT Parangaba-Mucuripe), Metrd do Cariri, Metr6 de Sobral e estd em fase de
execucdao a Linha Leste. A extensado 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
horéarios de pico. Nesses horérios, todos os trens disponiveis da frota sdo colocados em

operacao, garantindo o maximo de eficiéncia e seguranca aos passageiros.
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O projeto em execucdo da Linha Leste compete a Secretaria da Infraestrutura do
Governo do Estado do Ceara — SEINFRA, e tem uma extensdo de 13,2km e 13 estacdes
em seu projeto original. Esta rede de linhas metroviarias foi projetada para desempenhar
papel fundamental na mobilidade urbana, no desenvolvimento econémico do Estado e no

bem-estar da sociedade.

A Companhia transportou em 2021 o total de 9.620.424 (nove milhdes, seiscentos e vinte
mil, quatrocentos e vinte e quatro) passageiros, nas linhas em operacéo comercial - Linha
Sul, Linha Oeste, Linha Nordeste (operacao assistida - com gratuidade), as duas linhas do
Veiculo Leve sobre Trilhos-VLT de Sobral e a linha do VLT Cariri, perfazendo uma meédia

mensal 801.702 (oitocentos e um mil, setecentos e dois) passageiros.

Ao longo do ano de 2021 percebeu-se variagdo do numero de passageiros transportados,
gue subiu 17,79% em relagcdo ano de 2020. Destaca-se que este aumento esta
relacionado ndo sO as acdes implantadas na prestacdo dos servicos, como também a
recuperacdo da grande queda ocorrida em 2020, resultado da pandemia causada pela
doenca COVID 19.

Apesar da evolucdo de protocolos de atendimento, da consolidacdo das medidas
protetivas pela populacédo e do inicio de vacinacado no Estado, as atividades econdémicas e
consequentemente o niumero de passageiros transportados, ainda néo voltou ao patamar
de 2019, mas apresentou recuperacdo gradativa ao longo do ano 2021. Destaca-se que
em funcdo da pandemia houve uma queda de 45,4% em 2020 em relacdo a 2019, se
compararmos 2021 com 2019 nés veremos uma recuperacdo de 33,8% no fluxo de

passageiros.

Em 2021, a operacao na Linha Sul e na Linha Nordeste foi reduzida em alguns periodos
nos meses de marco e junho, de forma a corresponder as medidas protetivas adotadas

pelo governo do Estado do Ceara, com maior impacto nos meses de marco, abril e maio.

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 servi¢cos publicos oferecidos pelos 6rgaos e entidades do Poder

Executivo.
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A Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza alinhou suas a¢des para iniciar o retorno gradativo ao
trabalho presencial a partir do més de agosto de 2021. Destaca-se que 0 sucesso do
home office iniciado em 2020 permitiu a continuidade das atividades remotas sem perdas
de efetividade, consolidando o potencial de adaptacdo da Ouvidoria a um modelo de
sustentabilidade da nossa estrutura, processos e pessoas. A garantia do direito do (a)
cidaddo (&) ocorreu através do fomento a participacdo e da transparéncia dos servigcos
prestados pelo Poder Executivo Estadual, o que se mostrou efetivo tanto no trabalho
home office quanto no trabalho presencial.

Vale destacar que das 61 Ouvidorias Setoriais no ano 2021 que compdem a Rede
Estadual de Ouvidorias do Estado do Ceara, as Ouvidorias séo classificadas em quatro
tipos, considerando a quantidade de manifestacdes recebidas anualmente. As Ouvidorias
do Tipo | sdo as que receberam até 80 manifestacdes, as do Tipo Il receberam entre 81 e
300 manifestacdes, as ouvidorias que receberam entre 301 e 1.000 manifestacdes no ano
estao classificadas como Tipo Ill e as de Tipo IV, sdo as que receberam a partir de 1.000
manifestacdes. A Ouvidoria da Companhia esta classificada no tipo Ill, pois ter registrado

867 manifestacdes no ano de 2021.

No ano de 2021, foram registradas 867 manifestacdes de ouvidoria, apresentando uma
variacdo positiva de 7,30% em relacdo ao ano de 2020. Atribuimos esse aumento em
funcdo do retorno das atividades presencial nos diversos segmentos da economia e
desenvolvimento do Estado, mesmo mantendo as medidas de isolamento social, entre

outras.

As manifestacdes registradas de ouvidoria seguem um fluxo de tratamento e analise
definido pela Coordenadoria de Ouvidoria. A partir do tratamento e apuracdo das
manifestacdes da Ouvidoria setorial, as informacfes sdo encaminhadas ao cidadao, e os
dados registrados na plataforma Ceara Transparente geram planilhas estatisticas para
elaboracdo dos relatérios mensais e anual como forma de alinhar os processos de

planejamento e gestdo da Companhia.
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2-Providéncias adotadas sobre as orientagcbes e recomendacdes recebidas para a

elaboracado do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria exercicio de 2021

As providéncias adotadas pela Companhia quanto as orientacdes e recomendacdes elencadas no
Relatério de Gestdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE em 2020, enfatizamos
gue a Ouvidoria juntamente com os Gestores da Companhia, vem contribuindo de forma efetiva
para o desenvolvimento socioeconémico e a sustentabilidade ativa e a melhoria dos
procedimentos operacionais dos servicos de transportes sobre trilhos, como um modal de
transporte das grandes cidades. A expansdao do sistema metroviario instalada com a
operacionalizacdo da Linha Nordeste, que segue da Estacdo Parangaba a Estacéo late, e pela
futura Linha Leste, mostra os avancos de melhoria continua que a Metrofor presta ao transporte

publico do Estado do Ceara.

No Relatério de Gestdao da CGE, das orientacbes e recomendacdes citadas para todas as

Ouvidorias setoriais, destacamos as a¢des implementadas ou mantidas pelo Metré de Fortaleza:

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 ambito dos érgaos e entidades,

principalmente as que possuem uma agenda anual de palestras institucionais.

A Ouvidoria continuou participando e foi pauta na divulgacdo das a¢bes sociais/campanhas da
Metrofor, participou com informacdes sobre o funcionamento da operacdo do sistema metroviario
no grupo de WhatsApp da Rede setorial de Ouvidorias. Assim como participou das reunibes com
0s gestores/gerentes da Companhia, e nos eventos institucionais. Durante 0 ano 2021 as reunifes

ocorreram no moédulo virtual com o0s gestores e gerentes.

Orientagdo 02 — Ampliar a pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios de ouvidoria, com a
finalidade de colher melhores informagdes com vistas a melhoria do indice da qualidade da

resposta fornecida ao cidadao.

No sentido de ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios, no ano de 2020 a Ouvidoria
implantou duas estratégias que tiveram continuidade ao longo de 2021.Nas respostas enviadas
pela Plataforma Ceard Transparente, permanece 0 convite para participar da pesquisa de
satisfacdo. Também foi dado continuidade ao acompanhamento da pesquisa de satisfagdo

através do Google Maps.
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Ao longo de 2021 foi aperfeicoada a integracdo entre a ouvidoria e a Assessoria de Comunicacéo
para que os comentarios que constituem manifestacdo sejam respondidos nos “directs”, onde o
cidadao recebe orientacdes iniciais sobre como procurar os canais de ouvidoria e a sugestédo de
gue, ao registrar manifestacao, o cidadao participe da pesquisa de satisfacéo.

Outra participacdo de pesquisa, destaca a participacdo dessa Ouvidoria na avaliacéo
institucional sobre a atuacdo das Ouvidorias Setoriais no periodo da pandemia em
decorréncia da Covid-19. A avaliagéo teve por objetivo obter informacdes gerenciais sobre
as acOes desenvolvidas pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo na realizacao de
suas atividades, no que concerne ao atendimento ao cidaddo e tratamento de
manifestacdes, bem como analisar o grau de impacto nos resultados e a implementacao
de iniciativas e boas praticas para o fortalecimento das atribui¢cdes do instituto ouvidoria
no periodo pandémico. Assim como foi solicitado a Orientadora da Célula de
Monitoramento das Demandas da Sociedade estudos para a participacdo de pesquisa de

satisfacdo em relacdo a um dos servicos ofertados na Carta de Servigcos da Companhia.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacdo junto as areas
internas e Direcdo Superior do 6rgdo/entidades, contemplando o acolhimento,
classificacao, apuracéo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar

as fragilidades, bem como a avaliacédo dos resultados da apuracdo das dendncias.

O procedimento/fluxo para o tratamento e apuracéo do fato denunciado segue o fluxo de rotina da
Ouvidoria, de acordo com a materialidade da denlncia ser4 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 denlncia. Depois do encaminhamento da
dendncia a unidade de apuracdo, a mesma realiza apuracdo e a resposta parcial/final sera
encaminhada a Ouvidoria para os devidos procedimentos. No final do ano 2021 foi encaminhado
ao Diretor Presidente da Companhia uma solicitacio para nomeaco da Comisséo de Etica para

0s préximos dois anos 2022-2023.

Orientagdo 04 - Indicar no relatério de ouvidoria as sugestfes de melhorias na prestagdo dos

servicos pubicos a partir das manifestacdes de ouvidoria apresentadas pelos cidaddos, e

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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acompanhar as providéncias adotadas e solu¢cdes apresentadas para melhoria dos servigos junto
as unidades competentes do 6rgdo/entidade.

Essa acéo ja foi implantada e consta nos relatérios de gestdo de ouvidoria. Ao longo do ano de
2021, sugestbes como acdes de orientacdo e controle de embarque e desembarque surgiram da
Ouvidoria. Nesse exemplo especifico, a sugestdo foi acolhida pelos Gestores da empresa que
promoveu uma campanha social de conscientizagcdo, a “Semana da gentileza”, que envolveu
diversos setores internos e estabeleceu parcerias institucionais para promover acdes lidicas nas
estacbes e veiculos metroviarios. Essa acdo esta detalhada no item Boas Praticas. Ainda sobre
esse exemplo, foi criado um grupo de acompanhamento para estabelecer estratégias de curto,
médio e longo prazo envolvendo as areas operacionais (seguranga), recursos humanos
(treinamento de funcionarios) e assessorias técnicas (comunicacao e planejamento). A Ouvidoria

segue envolvida, prestando apoio nos procedimentos operacionais padrao do Metré de Fortaleza.

Orientacdo 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacdes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos e servigos publicos no ambito
dos orgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacdes e orientacdes

prestadas aos cidadaos, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.

Esse encaminhamento continua sendo realizado, sempre gue necessario, com a Central de
Atendimento 155, informacdes sobre os servicos prestados ou implantados, objetivando atualizar
a equipe da Central das mudancas ou implementacBes de acdes, que muitas vezes compete a

outra setorial de Ouvidoria.

Destaca-se que as comunicacfes sdo feitas imediatamente, a exemplo da divulgacdo de
atividades e grade de horarios diferenciados em feriados. Tao logo decisdes administrativas dos
Gestores, possam impactar na busca do cidad&o por informagéo a Ouvidoria, utiliza-se de canais
como WhatsApp, telefone e e-mail para comunicar a CGE e a Central de Atendimento, indicando
a informacédo e os links nas redes sociais e no site onde a informacdo pode ser buscada
diretamente, de forma que os (as) atendentes da Central 155, possam dar resposta completa ao

cidadao manifestante.

Orientagdo 06 — Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no &mbito das unidades
de atendimento para dar celeridade no tratamento e apuracdo das manifestacbes oriundas da

ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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A Companhia ndo possui servicos descentralizados ao cidaddo, isto €, as manifestacdes
registradas na plataforma Ceard transparente referente a gestdo da operacao do VLT do Crato e
Sobral sdo apuradas pelos responsaveis do sistema nas respectivas cidades e encaminhadas a
Ouvidoria da Sede para o encaminhamento da resposta parcial/final ao cidadao.

Orientacdo 07 — Realizar estudo de viabilidade de implantacdo de sub-rede de ouvidorias, com a
descentralizacédo das atividades de ouvidoria, instituindo um programa de formacao continua para
os profissionais, por meio de reunides e capacitacdes, bem como o gerenciamento e suporte

necessario por meio da ouvidoria setorial da sede do 6rgéo/entidade.

A Companhia ndo possui sub-rede de ouvidoria, isto é, as manifestagdes registradas na
plataforma Ceara transparente referente a gestdo da operacdo do VLT do Crato e Sobral séo
apuradas pelos responsaveis do sistema nas respectivas cidades e encaminhadas a Ouvidoria da

Sede para o encaminhamento da resposta parcialffinal ao cidadao.

Orientacdo 08 — Realizar reunibes 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 servico
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 reunides bimestrais
com os Jovens Aprendizes da Companhia para formacdo de multiplicadores de agentes
de cidadania nos seus colégios e na prépria comunidade, com a divulgacdo da
importancia da Ouvidoria. Durante o ano 2020 essa pratica foi suspensa por motivo da
pandemia, e retornou no segundo semestre de 2021. A parceria com a Geréncia de
Recursos Humanos (GEREH) resultou em duas estratégias. Inicialmente, cada Jovem
Aprendiz contratado foi recebido pela Ouvidora e equipe, que apresentou o
funcionamento da Ouvidoria, dos canais de acesso e a sua relevancia para o exercicio da
cidadania. Essas reunifes aconteceram com a presenca da psicéloga da GEREH

responsavel pelo Programa Jovem Aprendiz na empresa.

Como essa pratica presencial s6 foi retomada no 2° semestre, a GEREH assumiu o
compromisso de retornar a fazer formacdo com grupos de Jovens Aprendizes, e voltara a

incluir um moédulo especifico para a Ouvidoria.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Recomendacdo 1) Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos publicos prestados
pelo 6rgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuario, em consonancia com a Lei Nacional n°
13.460/2017

A Carta de Servicos ao Usuério contribui de forma decisiva para o esfor¢co de alinhar os servicos
prestados pela Administracdo Publica aos anseios da sociedade, tornando-se um verdadeiro

instrumento de transparéncia, participacao 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 construcéo dos

padrdes de qualidade e exceléncia dos servigos publicos;

» Permite que o usuario saiba exatamente o que esperar e, portanto, 0 que cobrar de cada

servigo.

A Carta de Servicos ao Usuario foi implantada e tem por objetivo informar sobre os servicos
prestados pela Companhia, as formas de acesso a esses servicos e seus COmMpromissos e
padrbes de qualidade de atendimento ao publico (Lei n° 13.460/2017, art. 7°, § 1°).

A Companhia durante o ano 2021 através dos colaboradores da Ouvidoria/Sistema de
Informacgéo ao Cidadédo - SIC participaram das oficinas promovidas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE para aprimoramento da Carta de Servicos do Metrd de
Fortaleza. Os servicos, descritos no site da Companhia, foram detalhados a partir das
oficinas, que orientaram a insercdo dos mesmos na Plataforma Guardido, da Seplag/CE.
Entre os oito servi¢os prestados pela Metrofor, merecem destaque a compra e venda de
passagens, a emissao de cartbes que conferem meia passagem e de gratuidade e o
Setor de Apreendidos, Achados e Perdidos. Todos os servicos permaneceram sendo
prestados, exceto no periodo temporario de paralizacdo do funcionamento dos metrés e
VLTs no Estado ocorridos em decorréncia da pandemia de coronavirus”. Com a
disponibilidade do acesso a Carta de Servicos ao Usuario a Companhia reforca o

importante compromisso de manter a transparéncia dos servi¢os prestados a sociedade.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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3. Ouvidoria em nameros - 2021

Os dados apresentados através de tabelas e graficos registrados no ano 2021, permitem
visualizar e analisar os eventos nos diversos periodos anual, com abordagem numérica
quantitativa e qualitativa, os mesmos foram extraidos das planilhas estatisticas
disponibilizadas na plataforma Ceara Transparente. O modelo de gestdo de ouvidorias em
rede implantado no Estado do Ceard, garante a uniformidade de processos,
procedimentos e disponibiliza as informagdes de forma a contribuir com a implementacao

das politicas publicas e a avaliacado dos servicos prestados.

3.1 — Total de manifestacdes por periodo

Para o atendimento ao cidadao, voltado ao exercicio do controle social e ao fomento das
politicas publicas, o Governo do Estado do Ceara coloca a disposi¢ao recursos no acesso
a plataforma Ceara Transparente, ligacdes telefénicas gratuitas e atendimento presencial
nos Orgéos do Estado, de modo a possibilitar o registro das demandas através dos canais

de recebimento das manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

3.1.1 — Total de manifestacdes por periodo — 2018 a 2021

A pandemia da doenca COVID 19 que impactou no numero de manifestacfes registradas
em 2020 teve continuidade em 2021, com a chegada de uma nova variante. Mais uma
vez, houveram periodos com reducdo de horarios de operacdo que, apesar de bem
menores do que em 2020, acompanharam o0s decretos governamentais e a queda no
fluxo de passageiros. Em 2021 a Ouvidoria registrou 867 manifestacdes. Contudo, como
ja descrito na introducdo deste relatorio, no ano de 2020 houve queda de 45,4% no
numero de manifestacdes registradas em relacdo a 2019, e, se considerarmos o impacto
da pandemia, houve uma recuperacdo de 33,8% no ano de 2021 em comparacdo com

2019. Essas diferencas podem ser percebidas na Tabela 1 abaixo:
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Tabela 1: Total de Manifestacdes —anos 2018 a 2021

Total de Manifestacdes — 2018 a 2020

Ano Quantidade
2018 1.297
2019 1.526
2020 808
2021 867

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

Gréfico 1 — Total de Manifestacdes por periodo (Anual) — 2018 a 2021
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Tabela 2 - Total de manifestacdes por periodo — 2021

Total de Manifestacdes por periodo — 2021

Descriminagao Total
Total Geral de Manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo 804
Estadual

Total Geral de Manifestacdes invalidadas 01
Total Geral de Manifesta¢cdes de Outros Poderes 01
Manifestaces Andnimas 185
Total Geral de Manifestacdes Registradas 806
Total Geral de Manifestacdes Reabertas 63
Tempo Médio para responder 5 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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Tabela 3 — Manifesta¢cdes por periodo (Mensal) — 2021

Tabela de Manifesta¢cdes por periodo — 2021 (Mensal)
Més Quantidade Porcentagem(%)

Janeiro 87 10,03
Fevereiro 75 8,65
Marco 32 3,7
Abril 48 5,54
Maio 63 7,27
Junho 54 6,22
Julho 64 7,38
Agosto 154 17,76
Setembro 81 9,34
Outubro 71 8,19
Novembro 71 8,19
Dezembro 67 7,73
Total 867 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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A andlise dos quantitativos mensais de manifestacbes registradas expressa
sincronicidade com os meses de reducao de operacédo na Linha Sul e na Linha Nordeste
entre os meses de marco e junho de 2021, seguindo o fluxo das orientacdes e medidas
protetivas contra a Covid 19, estabelecidas pelos Decretos do Governo Estadual, meses
em que houveram maiores restricdes as atividades econémicas em geral devido a alta do
numero de casos registrados no Ceara. Em seguida percebe-se o aumento gradativo dos
registros das manifestacbes, havendo uma ascendéncia no grafico no més de
agosto/2021, por motivo do alto fluxo de pessoas usando o metrd/vit, devido a data

comemorativa dia dos pais.
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3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

O nuamero de manifestacdes registradas nos anos de 2020 e 2021 por meio de entrada

mostra variagao positiva.

Tabela 4 - Manifesta¢cdes por Meio de Entrada (Anual) — 2020 e 2021

Meio de Entrada 2020 2021 Variacao
Quantidade (%)
Telefone 155 691 689 -2 10,28
Internet 109 165 +56 133,96
Presencial 1 1 0 0,00
CearaAPP 2 0 -2 1100,0
Telefone Fixo 0 0 0 0,00
E-mail 5 12 +7 158,33
Caixa de Sugestodes 0 0 0 0
Governo itinerante 0 0 0 0
Facebook 0 0 0 0
Reclame Aqui 0 0 0 0
Instagram 0 0 0 0
Twitter 0 0 0 0
Carta 0 0 0 0
Total 808 867 +59 17,30

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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Grafico 3 — Manifestag6es por Meio de Entrada (Mensal) — 2021
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

O Canal 155 continua sendo o principal meio de entrada de manifestacdes direcionadas a
Metrofor, porém em comparacdo a 2020 o meio de entrada que mais aumentou
proporcionalmente foi Internet, o que pode ser interpretado como resultado de uma maior
divulgacdo do Portal Ceara Transparente através do site institucional, mas em especial
das redes sociais da Companhia. No final de 2021 a Companhia chegou perto de
completar 10 mil seguidores no Instagram da Metrofor. Atualmente o Metrd de Fortaleza
estd em 5° lugar no nimero de seguidores nessas redes entre 0s metrds brasileiros e nos
ultimos 6 meses de 2021, foi a 32 em crescimento no niumero de seguidores. Destaca-se
ainda que todas as postagens sao feitas com engajamento organico, ou seja, sem
investimento em publicidade paga. O crescimento do engajamento nessas redes sociais
implica diretamente na comunicacdo do cidaddo com a Companhia, no momento que
solicita informagfes é orientado a buscar os canais de atendimento oficiais da Ouvidoria

Geral do Estado, o que vem sendo feito através do acompanhamento da Assessoria de

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Comunicacgéo e da Ouvidoria Setorial da Metrofor. Destaca-se também o indice elevado
no més de agosto devido a retomada do horario integral da prestacdo dos servicos da
Companhia.

3.3 Manifestac&o por Tipo de Manifestacdo — anos 2020 e 2021

Tabela 5 — Manifestacdo por Tipo de Manifestagcdo — anos 2020 e 2021

Tipo de Manifestacgao 2020 2021 Variagdo%
Reclamacéo 640 704 710,0
Solicitagcdo de Servigo 120 110 18,33
Sugestao 27 24 11,1
Elogio 17 12 29,4
Denuncia 4 17 1325,0
Total 808 867 17,3

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

O grupo de tipificacdo das manifestagcdes que mais apresentou variacdo positiva no ano
de 2021 foi referente a dendncia, totalizando 17 manifestacfes, correspondendo a
325,0% em comparacdo ao ano de 2020 com 04 manifestacbes. Das 17 denuncias
registradas, 66,67% foram contra o Estado e 33,33% s&do dendncias para o Estado.
Ressalta que esse porcentual maior, refere-se a subtracdo de gradil na via férrea da

Companhia.
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Gréfico 4- Manifestacdo por Tipo de Manifestacdo- anos 2020 e 2021.

Manifestagoes por Tipo de Manifestagao
(Anual) - 2020 e 2021

~ 24
Sugestao
27
Solicitagdo de Servico 110
120

Reclamagdo

704
640

0 100 200 300 400 500 600 700 800

2021 =2020

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

As manifestacdes também se organizam em Grupos: Insatisfacéo do Cidadéao, Solicitacédo

de Servico e Contribuicdo do Cidadao.

E possivel avaliar a variagéo dos tipos de manifestacdes nos dois Gltimos dois anos:
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Tabela 6 — Quantitativo e Variacdo das Manifestacdes por Grupo de Tipificagdo —2020 e
2021

Grupo de | Tipo de 2020 2021 % Variacao (+) (-)
Tipificagdo | Manifestacéo
Reclamacéo 640 704 710,0
Insatisfacéo
do Cidadao Dendncia 4 17 1325,00
Solicitagcdo de Servigo 120 110 18,33
Sugestéo 27 24 111,11
Contribuigéo | Elogio 17 12 129,41
do Cidadéo
Total 808 867 17,30

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

Grafico 5- Manifestagfes por Grupo de Tipificagdo — 2021
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

3.3.1 ManifestacGes por Tipo/Assunto e as manifestacdes de maior nimero de
incidéncia do ano 2021

Tabela 7 - Manifestacdes por Tipo/Assunto e as manifestacbes de maior nimero de

incidéncia do ano 2021

Tipificagdo | Assuntos Quantidade
Estrutura e funcionamento das Estacgbes 190
do Metr6 de Fortaleza

Reclamagéo Operacionalizacdo do Metr6 ( Linha 135
Sul/Oeste)
Operacionalizacdo do VLT Linha 80
Nordeste-(Parangaba-late)
Coronavirus-COVID 19 79
Area de dominio da linha férrea 42
Solicitacao de | Estrutura e funcionamento das EstagOes 27
Servico do Metr6 de Fortaleza
Cartdo do Estudante/ Metrofor 21
Operacionalizacdo do Metr6 ( linha 10
sul/oeste)
Operacionalizacdo do Metrd (Linha Sul e 12
Sugestao Oeste)
Estrutura e funcionamento das estacfes 04
do Metrd
Operacionalizacdo do VLT linha nordeste 02
(Parangaba-late
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Tarifas do metré/bilhetagem 02
Conduta inadequada de 06
Dendncias servidor/colaborador
Area de dominio da via férrea 03
Estrutura e funcionamento das Estacdes 02
do Metrd
Obras da Linha Leste do Metr6 de 01
Fortaleza
Elogio Elogio aos servicos prestados pelo Orgéo 06
Elogio ao servidor publico/colaborador 06

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

Entre as reclamacbes, destacam-se aquelas classificadas como “Estrutura e
funcionamento das estacdes”, em especial nas Linhas Sul e Oeste, sendo a primeira a de
maior fluxo de passageiros. Entre essas manifestacoes estdo aquelas relacionadas a
conservacao e manutencdo, o que inclui toda a infraestrutura dos equipamentos, como

iluminacao, sistema sonoro, seguranca, limpeza dos trens, etc.

Entre as solicitagdes de servico, a solicitacdo de limpeza na area de dominio da linha
férrea é a demanda mais recorrente. Contudo, em geral essas manifestacfes referem-se
ao acumulo de lixo no entorno da linha férrea, que é de responsabilidade das prefeituras e
ndo do Governo do Estadual. Neste sentido, a Metrofor vem ampliando as suas
campanhas e ac¢fes sociais, bem como estreitando comunicacdo com 0s Orgaos

responsaveis.

No tipo de sugestdo operacionalizacdo do Metrd( linha sul/oeste, o cidaddo sugere a
liberacdo de conduzir bicicletas nas composicdes. E no que se refere a denuncias o de
maior incidéncia destaca conduta inadequada do servidor/colaborador e por fim o elogio

refere-se aos servigos prestados pelo 6rgdo e ao servidor/colaborador.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Tabela 8 - Manifesta¢cdes por Tipo/Assunto no ano 2021

Tipificagao Assuntos Quant.

Estrutura e funcionamento das 190
Estacdes do Metrd de Fortaleza

Operacionalizacdo do Metrd (Linha | 135
Sul e Oeste)

Operacionalizacdo do Metré (VLT 80
Parangaba-Mucuripe)

Coronavirus-COVID-19 79
Cartao do estudante/Metrofor 76
Area de dominio da linha férrea 49

Operacionalizacdo do Metré6 (VLT 41

N R— de Sobral)

On o

T ~ . :

% = Insatisfacio com 0s servigos 11
© ° o

2 2 prestados pelo érgéo

Operacionalizacdo do Metr6 (VLT 08

do Cariri)
Tarifas do metré/bilhetagem 08
Conduta inadequada de 06

servidor/colaborador

Obras da Linha Leste do Metro de 06

Fortaleza

Informacdo  sobre legislacfes 02

estaduais (lei, decreto, portaria,

etc)
Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil @
CEP 60.010-010 — Fortaleza/CE — Tel.: (085) 3101 7100



Metro de ;@ CEARA

GOVERNO DO ESTADO

Fortu Iezu SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA
Poluicéo sonora (diversos) 02
Sem assunto 02
Atendimento telefbnico 01

Atraso/falta de pagamento de 01
pessoal

Concurso publico/selecao 01

Consulta de bens patrimoniais 01

(moveis e imoveis)

Divulgacdo de eventos na 01

instituicdo

Efetivo de pessoal de oOrgaos e 01

entidades

Estrutura e funcionamento do 01

orgao/entidade

Apuracdo e procedimentos sobre 01

crimes diversos

Sistema de busca de achados e 01

perdidos

Denulncia
Total-17

Conduta inadequada de 06

servidor/colaborador

Area de dominio da linha férrea 03

Estrutura e funcionamento das 02

Estacdes do Metrd

Obras da Linha Leste do Metrd de 02

Fortaleza

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Assédio sexual 01

Operacionalizacdo do Metrd (Linha 01
Sul e Oeste)

Operacionalizacdo do Metré (VLT 01

Parangaba-Mucuripe)

Operacionalizacdo do Metré6 (VLT 01
do Cariri)

Solicitagdo de Servico
Total - 110

Area de dominio da linha férrea 42

Estrutura e funcionamento das 27

Estacoes do Metrd

Cartao do Estudante/Metrofor 21

Operacionalizacdo do Metrd (Linha 10
Sul e Oeste)

Operacionalizacdo do Metré6 (VLT 03

Parangaba-Mucuripe)

Atraso/falta de pagamento de 01

pessoal
Coronavirus-COVID-19 01
Elogio ao servidor 01

publico/colaborador

Obras da Linha Leste do Metrd de 01

Fortaleza

Operacionalizacdo do Metr6 (VLT 01
do Cariri)

Sistema de busca de achados e 01

perdidos

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Tarifas do Metrd/bilhetagem 01

Operacionalizacdo do Metrd (Linha 12
Sul e Oeste)

Estrutura e funcionamento das 04

estacdes do Metrd

Operacionalizacdo do Metré6 (VLT 02
Parangaba-Mucuripe)

Tarifas do Metr6/bilhetagem 02

Cartao do estudante/Metrofor 01

Sugestao
Total - 24

Estrutura e funcionamento do 01
Metr6 de Fortaleza

Insatisfacio com 0s servigos 01

prestados pelo 6rgéo

Midias sociais do governo do 01
Estado (oferta de servicos pelas

redes sociais)

Elogio aos servigcos prestados pelo 06

Orgéo
2 T ~
S E \—,i Elogio ao servidor | 06
w

publico/colaborador

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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3.3.2 Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto no ano 2021

' CEARA

) GOVERNO DO ESTADO

Tabela 9: Manifestacdes por Assunto/Subassunto (mais representativas) - 2021

Assuntos Sub-Assuntos Quantidade
Estrutura e | Conservagao e manutengao 67
funcionamento Servigos diversos (estacionamento, etc) 60
das Estacdes do | Seguranca patrimonial 38
Metrd lluminacéo 16
Operacionalizagao | Conduta do maquinista/seguranga 41
do Metr6 das | Ndo cumprimento de horarios 38
Linhas Sul e
Oeste Transporte de material que excedam as 18
dimensdes permitidas
Ampliacdo do horario e funcionamento 16
nos domingos e feriados
Cartéao de | Validade/renovacéo do cartdo 81
Estudante da | Problemas na validacao/recarga do cartao 12
Metrofor Procedimentos para solicitacdo do cartao 04
Demora na emisséo do cartdo 01
Area de dominio | Limpeza da area da via férrea 70
da via férrea Manutencgéo técnica da linha férrea 21
Extensdo da malha metroferroviaria 03
Operacionalizacdo | Operacao assistida 29
do VLT da Linha | Conduta do maquinista/seguranca 21
Nordeste- N&o cumprimento de horéarios 18
Parangaba-late Sistema de refrigeracao 10

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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Tabela 10: Manifestagdes por Assunto/Subassunto no ano 2021

Assuntos Quant. | Sub-Assuntos Quant.
Conservacéo e manutencéo 67
Servigos diversos 60
(estacionamento, etc)
Seguranca patrimonial 38
lluminacéo 16
Limpeza 10
Banheiros e bebedouros 09
Bicicletario 04
Estrutura e funcionamento | 223 Acessibilidade 06
das Estacoes do Metro Construcdo e manutencdo de | 06
passarelas
Mau atendimento na bilheteria 03
Funcionamento das catracas 02
eletronicas
Mau atendimento de servidor 02
Conduta do 41
magquinista/seguranca
N&o cumprimento de horéarios 38
Transporte de material que 18

excedam as dimensodes

permitidas

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Ampliacdo do horario e 16

funcionamento nos domingos

Operacionalizacéo do | 158

Metrd das Linhas Sul e e feriados

Oeste Sistema de comunicagao 10
Sistema de refrigeragao 09

Sinalizagcdo na passagem de 08
nivel-PN

Conservacéao e limpeza 07

(assentos, janelas, pintura)

Limite de passageiros 04

Acessibilidade e assentos 02

prioritarios

Regras de convivéncia 02

(alimentacéo, som, etc)

Sistema de travamento de 02

portas
Implantacao de linhas/ramais 01
Validade/renovacéo do cartdo 81
Problemas na 12
Cartio de Estudante da |98 validacéo/recarga do cartdo
Metrofor Procedimentos para 04

solicitacdo do cartédo

Demora na emissao do cartao 01
94 Limpeza da area da via férrea 70
Area de dominio da via Manutencdo técnica da linha 21
Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil @
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férrea férrea

Extensao da malha 03

metroferroviaria

Operacao assistida 29

Conduta do 21
magquinista/seguranca

N&o cumprimento de horarios 18

Sistema de refrigeracao 10

Implantacéo de linhas/ramais 02

Sistema de comunicacgao 02
Operacionalizacdo do VLT | 86 Ampliacdo do horario e| 01
da Linha Nordeste- funcionamento nos domingos
Parangaba-late e feriados

Conservacéao e limpeza 01

(assentos, janelas, etc)

Regras de 01
convivéncias(alimentacéo,

som, etc)

Transporte de material que 01
excedam as dimensdes

permitidas

Coranavirus (COVID 19) 80 Acdes de prevencdo e 80

combate ao Coranavirus

41 Conduta do 04

Operacionalizacdo do VLT maquinista/seguranca

de Sobral N&o cumprimento de horéarios 36

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Sistema de refrigeragao 01
Tratamento 05

indevido/desrespeitoso cm o0

publico

Desidia funcional (negligencia, 03

Conduta inadequada de |12 _
desinteresse. etc

servidor/colaborador

Assédio sexual 02

Tratamento 01
indevido/desrespeitoso com 0

colega trabalho

Utilizacdo indevida de bens 01

publicos

Nao cumprimento do horario 05

do expediente

Insatisfagao com os | 12 Demora no atendimento 03
servicos prestado pelo Atendimento inadequado por 02
orgao prestador de servicos
Desatualizacéo de 01
informacdes
Mau atendimento 01
Procedimentos de recargas 03
Cartbes/formas de 02
Tarifas do metr6 /|11 pagamentos
bilhetagem Procedimentos para 02
gratuidade
Valores de tarifa (inteira/meia) 02
Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil @
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Procedimentos de integracao 01
Procedimentos para meia 01
passagem
N&o cumprimento de horarios 04
Conduta do 02
magquinista/seguranca
Conservacéo e 01
L limpeza(assentos, janelas, etc)
Operacionalizacdo do VLT | 10
do Cariri Implantacao de linhas/ramais 01
Problemas de frenagem
Regras de 01
convivéncias(alimentacéo,
som, etc)
Sistema de refrigeracao 01
Obras da Linha Leste da | 09 Impacto da obra na 08
Metrofor infraestrutura de imoveis
Desapropriagédo/indenizacao 01
Elogio ao servidor | 07 Sem sub-assunto 07
publico/colaborador
Elogio aos servicos | 06 Sem sub-assunto (satisfacéo) 06
prestados pelo 6rgéo
Informacéao sobre | 02 Sem sub-assunto 02
legislacbes estaduais (lei,
decreto, portaria, etc)
Poluicéo sonora (diversos) | 02 Abuso de instrumentos 01
sonoros e sinais acusticos

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil @
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Barulho em oficinas/empresas 01
Sistema de busca e |02 Sem subassunto 02
achados e perdidos
Apuracdo e procedimentos | 01 Danos ao patriménio 01
sobre crimes diversos
Assédio Sexual 01 Vitima de chantagem sexual 01
Atendimento telefonico 01 Ligagdo interrompida 01
Atraso/falta de pagamento | 01 Salario de 02
de pessoal colaborador/servidor

temporario/estagiario

Concurso publico/selecdo | 01 Realizacao de concurso 01

publico/selecao

Consulta de bens | 01 Sem subassunto 01
patrimoniais
Divulgacdo de eventos na | 01 Sem abassunto 01
instituicdo
Efetivo do pessoal dos |01 Colaboradores terceirizados 01

orgaos e entidades

Estrutura e funcionamento | 01 Dados legados 01

do Metr6 de Fortaleza

Estrutura e funcionamento | 01 Informacdes 01
do Orgéo/Entidade

Midias sociais do Governo | 01 Sem subassunto 01
do Estado ( oferta de
servicos pelas redes

sociais)

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Sem assunto 01 Sem subassunto 02
Total 867 867

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

De forma geral, o maior nimero de manifestacdes registradas é de reclamacdes, com 704
demandas. Ao longo de 2021, destacaram-se aquelas relativas a estrutura e
funcionamento das Estagbes do Metro de Fortaleza, a operacionalizagdo do metrd (Linha
Sul/Oeste), 0 ndo cumprimento do horario, com headway de 16 minutos entre trens, ao
Cartdo do estudante/Metrofor (Validade/renovacao do cartdo) e ao transporte de bicicleta

(materiais que excedem as medidas permitidas), ganharam destaque.

Sobre a validade do Cartdo do Estudante, os prazos foram alterados em funcdo da
pandemia de Coronavirus, tomando como referéncia a variacdo determinada pelos 6rgaos
reguladores. Uma vez estabelecido, o numero de manifestacbes sobre os prazos de
validade foi reduzido. Sobre a liberacéo para o transporte de bicicletas a Companhia esta
alinhando as adequacbes do projeto em relacdo a estrutura fisica e operacional para
garantir a seguranca nas estacfes e nas composicoes do Metrd de Fortaleza. O
lancamento do projeto sera divulgado nos canais oficiais da Metrofor no Instagram,

Facebook e no site oficial da empresa, tdo logo a data seja definida.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
CEP 60.010-010 — Fortaleza/CE — Tel.: (085) 3101 7100
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3.3.3 Manifestagdo Assunto/Sub-Assunto (COVID -19) ano 2021

Tabela 11 — Manifestacdo Assunto/Sub assunto da pandemia da doenca COVID -19 ano
2021

Assunto Quant. | Sub-assunto Quant.

Coranavirus (COVID 19) | 80 Acdes de prevencdo e combate 80

ao Coranavirus

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

As manifestacdes relacionadas as acdes de combate ao coronavirus representam 9,23%
do total de 867 manifestacOes registradas no ano de 2021. Destaque-se mais uma vez
gue esse alto numero esta relacionado a falta de uso de mascaras dos usuarios do

sistema metroviario e a lotacao de passageiros nos horarios de pico da operacao.

3.4 Manifestacdes por Tipo de Servi¢cos

Os servicos prestados pela Metrofor foram atualizados na Plataforma Guardido em 2020,
sob orientacdo da CGE, que promoveu oficina para padronizacdo da Carta de Servicos ao
Cidadao. As manifestacdes estdo sendo classificadas pelo Tipo de Servigco. Sobre o
assunto, no ano de 2021 a Carta de Servicos teve sua divulgacdo ampliada pela
Assessoria de Comunicacdo (ASCOM) que, através das mensagens individuais trocadas
com os cidadaos que buscam informacfes nas redes sociais da companhia, fornece o link

de acesso.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Tabela 12 —Manifestagdes por tipo de servigo ano 2021

Tipo de Servigo Quantidade | Porcentagem%
Compra de passagem 01 0,12
Emitir cartdo de estudante da Metrofor 02 0,23
Emitir 22 via do cartdo de estudante da 01 0,12
Metrofor

Oferecer gratuidade 01 0,12

N&o se aplica 432 49,81
Outros 430 49.60

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
3.5 Manifestacdes por Programa Or¢camentério

Tabela 13 — Manifesta¢gfes por Programa Orgcamentério

Programa Orcamentario Quantidade Porcentagem(%)
Mobilidade, Transito e Transporte 863 99,54
Gestao Administrativa do Ceara 04 0,46
Total 867 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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3.6 Manifestacdes por Unidades Internas — 2020 e 2021.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — METROFOR - através de sua
Diretoria Executiva e empenho de toda sua equipe de gestédo, busca incessantemente o
aprimoramento das operacdes metroferroviarias para contribuir com o desenvolvimento
do Estado do Ceara, economizando tempo para as pessoas, garantindo a mobilidade e

promovendo a incluséo social.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos -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:

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
CEP 60.010-010 — Fortaleza/CE —Tel.: (085) 3101 7100
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Tabela 14 — Manifesta¢gfes por Unidades Internas — 2020 e 2021

Diretoria Assessoria/Geréncia 2020 2021
Presidente-DPR 00 00
Secretaria Geral — SEGER 05 00
Assessoria de Comunicacdo — ASCOM 02 07
04
%I Assessoria de Engenharia Ambiental — 01 01
2 AEA
()
S
3 Assessoria Juridica — ASJUR 01 00
o
% Assessoria Técnica — ASTEC 03 00
a : : :
Assessoria de Planejamento Estratégico - 14
— ASTEPLA
Consultoria Juridica — CONJUR - 01
Sub Total 12 23
o L Geréncia de Relacionamento de 0 01
8 & g |Mercado—GEREM
8 S 8
o O D
g 2¢
o 9 =
(] (7]
A W
Sub Total 0 01
Geréncia Administrativa — GERAD 18 81
18 w
a 8 Geréncia Comercial - GECOM 135 141
(O] L
©
% § Geréncia de Recursos Humanos - 10 01
§ 5 |GEREH
3] S
'5 LLl
Sub Total 163 223
Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil @
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o & Geréncia de Obras Civis — GEROC 10 11
T @
8 &
52
2 o
o E
Sub Total 10 11
o I Geréncia de Projetos — GEPRO 25 18
g5 3
9 E 'g;, Geréncia de Transportes e Integracéo — 00 02
o -~
£ 2 ° |GETRI
o 8 '3
]
(]
Sub Total 26 20
Geréncia de Sistemas Fixos e Via 249 152
Permanente — GESIV
[a
8 Geréncia de Controle e Trafego - 125 129
§ GECOT
[
§ Geréncia de Estacdes e Seguranca 190 215
% Operacional — GESOP
@ Geréncia de Material Rodante e 15 23
©
o Oficinas — GEMOF
O
3 Geréncia Administrativa Operacional 04 46
©
'§ Sobral - GESOB
(O]
a Geréncia Administrativa Operacional 08 14
Cariri- GECAR
Sub Total 591 579
Outras 06 02
Total 808 867

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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3.6.1 Grafico das Manifestagcdes por Diretoria no ano 2021

Gréfico 6 — Manifestacdes por Diretoria ano 2021

Manifestacdes por Diretoria (Anual ) - 2021

600
500
400
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100

Quantidade

M Diretoria de Implantagdo - DIM

B Diretoria de Manutencdo e Operagdo - DOP

M Diretoria de Gestao Empresarial - DGE

M Diretoria Diretoria de Desenvolvimento e Tecnologia -
H Diretoria da Presidéncia - DPR

M Diretoria de Desenvolvimento Estratégico - DDE

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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3.7 Manifestagdes por Municipio nos anos 2020 e 2021

Tabela 15 — Manifestacdes por Municipios — nos anos 2020 e 2021

Regiéo Ano 2020 Ano 2021
Administrati Municipio/Estado | Quant. de | % Quant. de | %
v =EE) Manifestagde Manifestag
S oes
Grande Fortaleza 69 8,5 350 40,3
Fortaleza 7
Caucaia 03 0,4 13 1,50
Maracanau 12 1,5 76 8,77
Maranguape 00 00 01 0,12
Pacatuba 04 0,5 08 0,92
Sertao de | Sobral o1 0,1 24 2,77
Sobral
Cariri Crato 01 0,1 02 0,23
Juazeiro do Norte 00 00 06 0,69
Outro Estado 00 00 02 0,24
Indefinido 88,9 385 44 .4
718
1
Total 100,0 867 100,
808
0
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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Tabela 16 — Manifestacdes por Municipios do Ceara e outros Estados do Brasil — nos anos
2018, 2019, 2020 e 2021

Estado/Municipio/Ano 2018 2019 2020 2021
Fortaleza 51 119 69 350
Abaiara 34 00 00 00
Maracanau 20 24 12 76
Reriutaba 01 00 00 00
Trairi 02 00 00 00
Pacatuba 01 12 04 08
Caucaia 02 04 03 13
Crato 01 01 01 02
Maranguape 01 00 00 01
Sobral 01 04 01 24
Juazeiro do Norte 00 01 0 06
Horizonte 00 01 00 00
Massapé 00 01 00 00
Pacajus 00 01 00 00
Séo Paulo 00 01 00 00
Parana 00 00 00 01
Rio Grande do Sul 00 00 00 01
Indefinido 1.183 1.357 718 385
Total 1.297 1.526 808 867

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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4-Indicadores da Ouvidoria- 2021

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual é regulamentado pelo Decreto N°
33.485/2020 que dispbe sobre a utilizagdo da ferramenta, os prazos de resposta,
procedimentos e relatérios. De acordo com o decreto, o prazo de resposta das
manifestacdes de Ouvidoria € de 20 dias, prorrogavel por mais 10 dias. O Tempo Médio
de resposta dessa Ouvidoria no Exercicio de 2021 foi de cinco (05) dias. Todas as 867
manifestacbes registradas no ano de 2021 na Plataforma Ceara Transparente foram
finalizadas e respondidas no prazo.

4.1 Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo dos anos 2020 e 2021

Tabela 17 — Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo dos anos 2020 e 2021

Descriminagédo/Ano 2020 2021
Em preenchimento 0 0
Aguardando confirmacao 0 0
Aguardando encaminhamento 0 0
Em atendimento - setorial 1 0
Em atendimento - area interna 3 0
Em validacao -setorial 0 0
Em validacao -CGE 0 0
Finalizado parcialmente 0 0
Finalizado 804 867
Invalidado 0

Em pedido de invalidacéo 0

Em validacao sub-rede 0

Em atendimento em rede 0

Total 808 867

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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Tabela 18 — indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situacio dos anos 2019 a 2021

indice de | Indice de | Indice de
Situagéo Resolubilidad | Resolubilidad | Resolubilidad
e em 2019 e em 2020 e em 2021
Manifestagcbes Respondidas 100,0
99,87 98,88
no Prazo
Manifestacbes Respondidas 0,00
0,00 0,62
fora do Prazo
Manifestacbes em apuragao 0,00
0,13 0,50
no Prazo (n&o concluida)
Manifestagcbes em apuragao 0,00
0,00 0,00
fora do Prazo(n&o concluida)

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

Do total de 867 manifestacdes registradas na Plataforma Ceara Transparente, somente
185 manifestacdes foram andnimas. Atingir 100% no indice de resolubilidade traz grande

satisfacdo para a ouvidoria.

4.1.1 AcBes para melhoria do indice de Resolubilidade

Dessa forma, no ano de 2021, o indice de resolubilidade se manteve em 100% com um
tempo médio de resposta de 5 dias. As geréncias administrativa e operacional com suas
respectivas equipes técnicas, continuaram executando seus procedimentos operacionais
padrao-POP de forma integrada e eficiente, apurando e respondendo as demandas
dentro do prazo estabelecido, objetivando alcancar melhores resultados dos servicos

prestados a populacao cearense.

Dessa forma, a Metrofor, na revisdo do seu planejamento estratégico 2021, adotou como

seu propésito: “Promover inclusdo social e economizar o tempo das pessoas, contribuindo
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para o desenvolvimento do Estado do Ceara”. Com esse proposito, a Metrofor alinha-se a
Politica Nacional de Mobilidade Urbana (PNMU) promovendo acdes para reduzir
desigualdades e proporcionar melhor qualidade de vida aos habitantes e desenvolvimento

econdmico as cidades.

Outras ag6es desenvolvidas nas areas socioambiental e clima organizacional em 2021, o
cenario socioeconbmico ainda foi especialmente dificil para toda sociedade em
decorréncia da pandemia, mas a possibilidade de retornar aos trabalhos presenciais na
Companhia, como também, com usuarios e comunidade permitiu que a equipe realizasse

acOes de impacto.

A companhia vem construindo diversos caminhos, sempre pautado na ética,
transparéncia, fomentando um relacionamento responséavel, junto com parceiros e
comunidades, com a finalidade de desenvolver e implementar projetos e acdes que visem

a sustentabilidade do negdcio e a geracao de valor para todos os envolvidos.

Acdes socioambientais e clima organizacional executadas pelo Metr6é de Fortaleza no ano

2021, tais como;
v' AclOes de clima organizacional

Homenagear as pessoas em datas importantes do calendario ajuda a construir uma
cultura organizacional de reconhecimento profissional e a promover um bom clima na

Companhia.

v Area Social

Trilhando solidariedade: Doar alimentos é um ato de empatia e de cuidado com o outro. E
compartilhando desses valores, considerando também o atual cenario da pandemia que
assolou o Brasil causando desempregos e dificuldades financeiras, que a doacao de
alimentos ganhou lugar de destaque dentre as acfGes de voluntariado empresarial.
Incentivar acbes de voluntarias traz grandes beneficios dentre eles, a melhoria do clima
organizacional e bem-estar geral das pessoas envolvidas.

Em parceria com o Instituo Nordeste Cidadania — INEC a Metrofor arrecadou junto aos
seus colaboradores, distribuidos pelos diversos setores e estagcfes, um total de 69 cestas

basicas que foram doadas a Associacdo de Catadoras de Material Reciclavel do Moura
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Brasil, responséavel pela distribuicdo para as familias em situagédo de vulnerabilidade do

bairro Moura Brasil, onde esta localizada a sede da Metrofor.

v' Doagdo da Brinquedoteca

Construir uma relagdo prospera e de proximidade com as comunidades lindeiras aos
equipamentos da companhia sempre foi objetivo da Metrofor. Em 2021 foram feitas
diversas ac0Oes para fortalecer esses lagos iniciados em anos anteriores.

Um importante momento foi a entrega da brinquedoteca ao Centro de Educacao Infantil
Moura Brasil que atende criangas do bercéario ao infantil V e fica nas proximidades da
sede administrativa de Fortaleza e do canteiro de obras da Linha Lesta, em construgao.
Para tanto, a parceria com o Movimento das Mulheres do Legislativo Cearense — MMLC
foi um diferencial. Juntos, a Metrofor e o MMLC reformaram e entregaram a
brinquedoteca beneficiando aproximadamente 120 criangas que estudam no local, atraves
do espaco ludico e seguro que promove o aprendizado e a criatividade. Na ocasido foram
distribuidos folhetos da Ouvidoria Geral do Estado, reforcando a importancia do dialogo e
exercicio da cidadania através da Ouvidoria. Ver mais detalhes em:

https://www.metrofor.ce.gov.br/2021/10/25/metrofor-e-mmic-entregam-bringuedoteca-na-

creche-moura-brasil/

v/ Campanhas de Auto-Cuidado: Setembro Amarelo, Outubro Rosa e Novembro Azul
Durante os meses de Setembro, Outubro e Novembro, a Metrofor desenvolveu
campanhas de auto-cuidado, no sentido de sensibilizar da sua importancia na qualidade
de vida de todos. As campanhas ofereceram néo sO palestras, painéis e distribuicdo de
informacdes para o publico interno do edificio sede, mas também para os usuarios que
transitam nas estacdes da Metrofor. Entre as principais acfes nas estacdes destacam-se
a distribuicdo de panfletos, a abordagem direta ao usuario (atentando para as medidas
preventivas de prevencdo e combate a Covid-19), pequenas falas no interior dos trens,
bem como o envolvimento de atores e agentes, em parceria com SESI, que realizaram

intervencoes.
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Essas campanhas ja fazem parte do calendéario oficial de eventos da Metrofor, mas em
2021 a linguagem com o usuario ganhou novos contornos, envolvendo diferentes areas

da companhia e atingindo um maior niumero de cidad&os.

v' .Area Cultural

v Exposicdo Fotogréafica Sob Trilhos

A Metrofor inaugurou em agosto a exposigao fotografica “Sob Trilhos”, em alusdo ao Dia
Mundial da Fotografia, 19 de agosto. A exibicdo e difusdo das artes aconteceu nas
Estacbes Benfica e José de Alencar, onde retratava o cotidiano do sistema metroviario de
Fortaleza. Todas as imagens foram produzidas em excursdo no sistema metroviario,
passando pelo Centro de Manutencdes, em Pacatuba, e pela Linha Sul, com um grupo de
fotégrafos estudantes, convidados pela Metrofor.

A exposicao visa incentivar, entre os estudantes, o exercicio do olhar artistico/fotografico,
dando visibilidade a alunos e alunas ainda em formacédo. Ao todo foram expostas 28

imagens.

» Ac0Oes Especificas contra a Pandemia de Covid-19:

o Divulgacdo de Informativo com orientaces de cuidados essenciais para 0s
colaboradores;

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

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

o Reposicdo sistematica dos dispensadores com alcool em gel (70%);
localizados nas dependéncias das 05 unidades da Companhia, assim como,
nas EstacGes de Metrd e VLTs e Composicdes dos VLTs e TUEs.

o Realizacéo de testes de COVID-19 em todos 0s seus empregados;

o Acompanhamento a empregados com grupo de risco/comorbidades;

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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o Acompanhamento a empregados sintomaticos.

o Acdes de sanitizacdo sistematica na Sede da Metrofor e nos trens foram
intensificadas em 2021. Para mais informacbes sobre nossas acodes
sanitarias contra o COVID-19, visite_https://www.metrofor.ce.gov.br/.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta nos anos 2019 a 2021.

Tabela 19- Tempo Médio de Resposta nos anos 2019 a 2021

Tempo médio de resposta | Dias
Ano 2021 5 dias
Ano 2020 5 dias
Ano 2019 7 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

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 2021.

Tabela 20 - Classificacdo da resposta/ demanda no ano 2021

Classificacao da resposta/ demanda no ano 2021.

Especificacéo Quantidade Porcentagem(%)
Sem classificacao 0 0,00
Demanda procedente 828 95,50

N&o foi possivel constatar 30 3,46
Parcialmente procedente 4 0,46

N&o compete ao Poder Executivo 4 0,46

Estadual

Total 867 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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4.1.4 Tipo de denuncias no ano de 2021

Tabela 21 — Tipo de denlncias no ano de 2021

Tipo de denuncias no ano de 2021

Especificacao Quantidade | Porcentagem(%05)
Total de denuncias para o Estado 07 41,17

Total de dendncias contra o Estado 10 58,83

Total 17 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

4.1.5 indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo dos anos 2020 e 2021

Tabela 22 - indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo dos anos 2020 e 2021

indice de | Indice de
Situacao Resolubilidade Resolubilidade em
em 2020 2021
Manifestacbes Respondidas no 100,0
98,88
Prazo
Manifestactes Respondidas 0.62 0,00
fora do Prazo ’
Manifestacbes em apuracao no 0.50 0,00
Prazo (ndo concluida) ’
Manifestacbes em apuracao 0.00 0,00
fora do Prazo(n&o concluida) ’

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

Obtivemos um Indice de Resolubilidade de 100%, bastante satisfatério para o

desempenho das fun¢gbes de Ouvidoria, superando as metas estabelecidas junto a CGE.
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4.2 Satisfacdo dos Usuérios da Ouvidoria
4.2.1 Pesquisa de Satisfacdo dos Usuérios da Ouvidoria em 2021.

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos concluiu o ano de
2021, com o registro de 867 manifestacbes, desse total, 54 pessoas responderam a
Pesquisa de Satisfacdo da plataforma Ceara Transparente, o que representa 6,22 % do
total de manifestacdes no ano.

Tabela 23 — Resultados da Pesquisa de Satisfacéo

Perguntas Média Porcentagem(%)

1 - De modo geral qual sua satisfacao 3,63 72,6
com o Servico de Ouvidoria neste
atendimento. (considere a atencéo,

compromisso e respeito do ouvidor e sua

equipe)

2 — Qual a sua satisfacdo com o tempo 3,82 16,4

de retorno da resposta.

3 — Qual a sua satisfacdo com o canal de 4,09 81,8
atendimento que vocé utilizou para
registrar a sua manifestacdo? (considere
a comunicacdo, facilidade de uso,
celeridade e funcionalidade). Vocé

utilizou o canal:

4 - Qual sua satisfacdo com a qualidade 3,3 66,0
da resposta apresentada? (considere se
a resposta atende aos questionamentos
apresentados e se a ouvidoria justifica
uma eventual impossibilidade de

atendimento).

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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Com o uso da escala Likert, variando de 1 a 5 pontos, obtivemos uma média de 4,09 de
satisfacdo do canal de atendimento dos usuarios referente a comunicacao, facilidade de
uso, celeridade e funcionalidade, o que corresponde a um indice de satisfacao de 74,0%

Entre os usuérios 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 3,63, 0 que corresponde a 72,6%. A segunda pesquisa também trata sobre
satisfagcao “Com o tempo de retorno da resposta”, e os participantes consideraram 3,82

corresponde 76,4%.

Na terceira consulta, a pergunta refere-se a satisfagcédo “Com o canal utilizado para o

registro de sua manifestagao” tivemos como resultados 4,09, equivale a 81,8%.

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

uma média de 3,59, corresponde 66,0%.

Em seguida foi perguntado “Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a

qualidade do servigo de Ouvidoria era”, tivemos uma média de 3,58 corresponde 71,6%.

E por fim a pergunta “Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi” os
participantes consideraram 3,59, que equivale a 71,8%. Para essas duas Ultimas

perguntas a Ouvidoria superou as expectativas do cidadao em 7,8%
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Gréfico 7 - Pesquisa de Satisfacdo do Cidadao, 2021

Pesquisa de Satisfacao - 2021

< B

<P

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

4.2.2 Acbes para melhoria do indice de satisfacéo

Durante o ano de 2021, das 867 manifestacbes registradas, responderam a pesquisa de
satisfacdo 54 participantes, o que corresponde 6,22% do total das demandas recebidas
no periodo. O que representa uma média de 3,71% e um de indice de satisfacdo de
74,20% dos participantes. Destaca-se também que houve superacdo na expectativa do

cidadao com indice de 7,8%.

Destaca-se que no ano de 2021 as perguntas da pesquisa de satisfacdo foram

reformuladas para melhorar a interpretacdo e a conclusdo da pesquisa.

v' Requalificacdo da Passagem de Nivel da Rua Equador

A Metrofor sempre na busca de solucionar problemas ambientais, dentre eles o descarte
incorreto de lixo, promoveu em parceria com Secretaria Regional 1V a revitalizagdo de um

ponto de Lixo localizado no Bairro Montese. O espac¢o atualmente é cuidado também

pelos moradores do entorno que usufruem da area para lazer.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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v Campanha de prevencédo as arboviroses

No més de fevereiro foi realizada a campanha de prevencdo as arboviroses, como
dengue, zika e chikungunya, dentre outras. Foram destinados cartazes informativos para
edificio-sede, estacfes, centro de manutencdo e canteiro de obras em parceria com a
Secretaria Regional VII. O objetivo é conscientizar os colaboradores que a melhor forma

de prevenir as doencas é evitar as condicbes propicias a proliferacdo dos insetos

transmissores.

v Semana do Meio Ambiente

Sua Atitude muda o mundo!
Este foi o tema da Semana do Meio Ambiente na Metrofor, que tem como inspiragdo o Dia
Mundial do Meio Ambiente celebrado no dia 05 de junho.
Durante uma semana, a companhia estimulou praticas sustentaveis junto aos seus
colaboradores com o objetivo de conscientizar as pessoas a contribuirem com a
preservacao do meio ambiente através da instalacdo de papa-pilhas e a troca de garrafas
pet por mudas de plantas.
O papa-pilhas estimula o descarte correto de pilhas e baterias que sao altamente
prejudiciais ao meio ambiente se destinados a lixos comuns. Em sua primeira entrega a
Metrofor destinou aproximadamente 250 pilhas e baterias ao Ecoponto da Varjota.
A equipe de servicos gerais participou de palestra voltada a separacdo correta de
residuos solidos.
Por fim, ap6s a campanha junto aos colaboradores de troca de garrafas pets por mudas
recebidas da SEUMA e SEMA, a Metrofor doou 18 quilos de garrafas a Associacdo de
Catadoras de Material Reciclavel do Bairro Moura Brasil.

v Semana do Lixo Zero

A | Semana do Lixo Zero da Metrofor aconteceu em outubro de 2021, inspirada na
campanha nacional do mesmo tema, tendo acbes de arrecadacado de eletroeletronicos e

palestra que trata sobre o descarte desses residuos.

A campanha foi um convite aos colaboradores para uma reflexdo sobre o consumo e a

responsabilidade pelos residuos produzidos. Além da arrecadacdo, empresa contou com
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a palestra de Rosendo Neto falando sobre o tema de Gerenciamento de Residuos
Solidos.

Através do descarte correto realizado pelos colaboradores, a companhia arrecadou
diversos materiais eletroeletrénicos fora de uso que foram destinados a Sociedade
Comunitaria De Reciclagem De Residuos Sélidos Do Pirambu (Socrelp), que é

responsavel pelo reaproveitamento e correta destinacéo dos residuos doados, tais como:

v Garrafas pets arrecadadas: 250 kg

v Total de eletroeletronicos arrecadados: 185 quilos

v' Plantio de ipé na estacao Vila Manoel Séatiro

O cuidado com meio ambiente também envolve a qualidade de vida no trabalho. Para
tornar o local de trabalho mais agradavel, seguro e propicio para o bom desenvolvimento
das atividades, a Metrofor plantou 10 mudas de Ipés na Estacao Vila Manoel Satiro, acédo
esta realizada através da solicitacdo dos colaboradores e da CIPA. Todas a mudas foram
doadas pela Secretaria de Meio Ambiente da Prefeitura de Fortaleza.

v' AgOes de sanitizacdo sistematica na Sede da Metrofor e nos trens foram intensificadas
em 2021. Para mais informacdes sobre nossas acfes sanitarias contra o COVID-19, visite

https://www.metrofor.ce.gov.br/.

4.2.3 Amostra de Respondentes

Tabela 24 - Amostra de respondentes

Especificacdo Quantidade
Total de pesquisas respondidas 54
Total de manifestacfes finalizadas 867
Representacdo da Amostra 6,22%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022
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4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Tabela 25 - Amostra de respondentes

Especificacdo Média

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a | 3,58

gualidade do servi¢o de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria | 3,59
foi:

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2022

5- Analises das Manifestacdes mais demandadas e as Providéncias do Exercicio de
2021
O Metrd de Fortaleza tomou providéncias para melhoria de seu servigo, considerando,

sobretudo, as manifestacdes mais frequentes. As providéncias foram dificultadas pelo
cenario da pandemia da doenca Covid 19, mas ao longo de 2021 a empresa passou por

uma série de melhorias:

» Foi dado continuidade a qualificacdo e treinamento de operacdo e manutencao das

linhas da Metrofor (Sistema Fortaleza, Sobral e Cariri), online.

» Comunidade/Sociedade: Importante também destacar os diversos canais de
comunicacao e interacdo da Sociedade com as Operacfes 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.

» Ampliacdo da equipe da Assessoria de Engenharia Ambiental, com a integracdo da
equipe social. As frequentes demandas sobre problemas com lixo e depredagédo do

patriménio publico ao longo das linhas foi fortalecido pela agregagcéo dessa area, que
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coordenou acdes de sensibilizacdo e aproximagcdo com as comunidades lindeiras, em
especial nas Esta¢cBes Mucuripe, late e Conjunto Ceara.

» Continuidade da operacgao assistida do VLT da Linha Nordeste da Estacédo Parangaba-
late, de forma gratuita a populacdo. Atualmente, o funcionamento é de 5h30minutos as
22h46 minutos;

> Os investimentos na malha metroferroviaria ndo cessaram em 2021, mesmo com 0
qguadro da pandemia COVID-19 ainda gerando um cenario de incertezas, foram feitos
investimentos em energia limpa. Além disso, os investimentos ndo se restringiram a
operagao, estando em processo de contratacdo os mecanismos para maior conforto do
cidadao, como banheiros com acessibilidade em todas as estacoes.

» Sobre qualidade da comunicacdo com a sociedade, destaca-se que muitas das
noticias captadas pelo servico de clipagem (ou “clippping”), que é a selegdo das
noticias veiculadas sobre o 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 prestacdo de servicos, campanhas, andamento de obras, acdes

culturais, entre outros assuntos.

As acdes citadas se efetivaram no Metrd de Fortaleza durante o ano de 2021, desde a
parte estrutural a operacionalizacdo dos equipamentos, com acompanhamento dos
servicos complementares e correlatos, necessarios a integragcdo 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 acoes
instituidas na Companhia, tem como um dos fatores de aprimoramento dessas acoes, a
participacdo do cidadao, através das reclamacdes, sugestdes, solicitagcdes, denuncias e

elogios.

5.1 - Motivos das Manifestacdes

Os motivos das manifestacbes mais recorrentes no ano 2021, referem-se a Estrutura e

funcionamento do metr6, com 223 manifestacdes, no que corresponde a 25,72%, em
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seguida Operacionalizacdo do Metrd das Linhas Sul e Oeste com 158 manifestacoes,
com um porcentual de 18,22, em terceiro motivo, o Cartdo de Estudante da Metrofor, com
total de 98, representa 11,30% do total de 867 manifestacées , depois tivemos, Area de
dominio da via férrea com 94 manifestacdes corresponde 10,84%, em seguida
Operacionalizagédo do VLT da Linha Nordeste-Parangaba-late com 86 manifestagoes,
equivale a 9,91% e Coranavirus (COVID 19) com 80 manifestacdes, correspondente a
9,22% Desse assuntos registrados, correspondem aos subassuntos de maior incidéncia a
conservacao e manutencao, validade/renovacéo do cartdo da Metrofor, limpeza na via
férrea, ndo cumprimento de horérios, servicos diversos (estacionamentos, conduzir
bicicleta dentro das composicoes, etc), operacdo assistida e acdes de prevencdo e

combate ao coranavirus.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes

De forma geral, o maior nimero de manifestacdes registradas € de reclamacgdes, com 704
demandas. Ao longo de 2021, destacaram-se aquelas relativas a estrutura e
funcionamento das EstacOes do Metr6 de Fortaleza, a operacionalizacdo do metrd (Linha
Sul/Oeste), o ndo cumprimento do horario, com headway de 16 minutos entre trens, ao
Cartdo do estudante/Metrofor (Validade/renovacao do cartdo) e ao transporte de bicicleta

(materiais que excedem as medidas permitidas), ganharam destaque.

Sobre a validade do Cartdo do Estudante, os prazos foram alterados em funcédo da
pandemia de Coronavirus, tomando como referéncia a variacdo determinada pelos 6rgaos
reguladores. Uma vez estabelecido, o numero de manifestacbes sobre os prazos de
validade foi reduzido. Sobre a liberacéo para o transporte de bicicletas a Companhia esta
alinhando as adequacfes do projeto em relacdo a estrutura fisica e operacional para
garantir a seguranca nas estacfes e nas composicdoes do Metr6 de Fortaleza. O
lancamento do projeto sera divulgado nos canais oficiais da Metrofor no Instagram,

Facebook e no site oficial da empresa, tdo logo a data seja definida.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestacdes
apresentadas

Em 2021 a Metrofor teve desafios diversos enfrentados por sua administracdo e por sua equipe
operacional. Em primeiro lugar, os desafios enfrentados em 2020 relativos a pandemia
continuaram em 2021, exigindo medidas de controle e contencdo de viagens. Muitas das medidas
propostas para o0 ano, tal como a implantacdo de sistemas de sinalizacdo e controle operacional
da linha sul e Parangaba-Mucuripe, reducdo do headway e aumento do nimero de viagens foram
reprogramados por questdes financeiras que continuam a ser discutidas no ambito estadual. Com
a retomada das atividades econémicas, em 2022 esses projetos serdo concluidos gerando os

beneficios necessarios para 0s usuarios.

Como ja visto, os sistemas de transporte publicos urbanos sdo importantes componentes de
atendimento a direitos e necessidades da sociedade, sendo que a populacdo necessita de uma
estrutura publica urbana que permita o exercicio pleno do direito de ir e vir sob condicbes de
seguranca, higiene e eficicia, possibilitando assim adequadas condicdes a mobilidade plena de
seus cidaddos. Nos assuntos citados das manifestacdes de estrutura e funcionamento das
estacoes, operacionalizacdo do metr6/VLT, area de dominio da via férrea, seguranca patrimonial,
a Metrofor esta firmando um convénio com a Policia Militar do Estado do Ceara no sentido de se
formar uma estrutura na PM voltada para a seguranc¢a dos cidadaos nesse importante instrumento

de mobilidade que é o0 metrd.

Ainda, com o objetivo de melhorar a qualidade do servico e a sustentacdo das operacdes, a
Metrofor aprovou a realizagdo de concurso publico para suprir as vagas atualmente existentes, ja

gue atualmente grande parte dos servicos é sustentado por colaboradores.

Vale destacar que a tarifa da passagem cobrada aos usuarios, manteve-se 0 mesmo
valor, de forma diferenciada em cada uma das linhas: e Linha Sul: tarifa integral de
R$3,60; e VLT Parangaba-Mucuripe: gratuito em virtude de estar em operacao assistida;
e Linha Oeste: tarifa integral de R$1,00; e Linha Leste: em fase de obras; e VLT de
Sobral: tarifa integral de R$1,00; e VLT do Cariri: tarifa integral de R$1,00.

Em relacdo as ocorréncias gerais, chamou a atencdo da administracdo a melhoria do
monitoramento, com implantagédo do setor de achados e perdidos por exemplo. Esse setor permite
a devolucgéo de itens perdidos pelos usuéarios e é instrumento essencial para o desenvolvimento
de confianca da populacdo na Metrofor. Destaque-se ainda, com relagdo a esses dados, que no

ano de 2020 as horas operacionais foram reduzidas por decorréncia das acdes de combate ao
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COVID-19. Em 2021, embora tenha havido melhora, ainda houve grande volume de atividades

remotas, tanto internamente na empresa, quanto no sistema econdémico de forma geral.

6- Beneficios alcancados pela Ouvidoria

A Ouvidoria é o canal de participacdo cidada que tem por finalidade fomentar o controle social,
fortalecendo o diadlogo entre governo e sociedade, contribuindo para uma gestdo ética e
transparente. Em busca da melhoria da mobilidade urbana no Estado do Ceara, a Metrofor se
destaca como opcao para o transporte de passageiros sobre trilhos, tendo transportados em 2020
um total de 9.570.987 passageiros e cerca de 12 milhdes de passageiros em 2021. Com o
avanco da vacinacdo em massa e a efichcia das vacinas sobre as novas variantes do
Coronavirus, juntamente com as acfGes de ampliacdo e integracdo da rede metroferroviaria
espera-se uma melhoria significativa no nimero de passageiros transportados para 2022. Dessa
forma, ao assegurar a mobilidade urbana, parte essencial do direito de ir e vir do cidadao, a
Ouvidoria da Metrofor faz parte dos beneficios alcancados da Companhia no que se refere ao

cumprimento do papel social essencial na vida do cidadado cearense.

Os assuntos advindos da Plataforma Ceard 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: prevencado de
acidentes nas linhas, atendimentos preferenciais nas Estacfes e dentro das composicles,
respeito entre os diversos publicos que utilizam o sistema, além dos treinamentos e requalificacéo
de seus funciondrios para prover e facilitar o acesso dos passageiros com mobilidade reduzida

entre outros casos.

A sociedade passou a ter acesso 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 estacdes em Fortaleza e Regido Metropolitana. Além dos horarios, 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 opc¢ao de deslocamento dos usuarios. Assim como, trajetos e horarios de 6nibus e
outras formas de transporte também sdo apresentados como opc¢ao de deslocamento,

integrados com as linhas de Metré e VLT sempre que possivel, dependendo da origem e
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destino buscados. O Google Maps também informa o endereco exato de cada estacao
pesquisada. Esse assunto era uma das demandas muito recorrentes dos usuarios sobre

os horarios da operacédo do Metrd/VLT.
7- Comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias

Durante o ano de 2021, a Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza, participou assiduamente de
forma online das Reunides técnicas da Rede de Controle Social, buscando o
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 2021.

A Ouvidoria participou dos seguintes eventos online:

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

Videoconferéncia Tratamento das denuncias.

Curso Basico de Ouvidoria, totalizando 15 horas/aula;

YV V V V V

Curso de Certificagcdo em Ouvidoria, realizado entre os meses de Maio e Outubro de
2021, totalizando 123 horas/aula;

Y

Curso de tratamento de denuncias, totalizando 16 horas/aula;
» Oficina de Qualidade nas Respostas da Ouvidoria;

» Oficina de Operacionalizacdo da Plataforma Ceara Transparente.

8- Boas Praticas de Ouvidoria

A partir do aumento das reclamacdes registradas na Ouvidoria referentes ao embarque e
desembarque de passageiros, no més de Outubro de 2021 a Metrofor lancou a Semana
da Gentileza, uma campanha com objetivo de levar aos passageiros orientacdes e
sensibilizacdo quanto ao sentimento de coletividade e bem estar no transporte publico. A
Metrofor realizou em novembro de 2021 a sua | Semana da Gentileza.
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Durante os dias da campanha, a empresa divulgou mensagens sobre a importancia de
ceder o lugar para os mais idosos, orientagdes quanto ao uso correto das escadas fixas e
rolantes, cuidados com embarque e desembarque, e outras dicas para reforcar a boa
convivéncia nos espacos publicos, demandas decorrentes da observacdo do fluxo de
pessoas nos trens e estacdes. A campanha também reforcou a necessidade do respeito a
prioridade dos assentos nos trens e estagoes,

Na véspera do Dia Mundial da Gentileza, celebrado em 13 de novembro, houve uma intervencgéo
teatral na Linha Sul, realizada pela Metrofor em parceria com o Servico Social do Comércio de
Fortaleza. A campanha contou ainda com criangas para protagonizarem as imagens e mensagens
da Semana da Gentileza, através de fotos e cartazes, como também deram voz as mensagens de

audio que foram exibidas nos trens e estacoes.

Ver mais detalhes em: https://www.metrofor.ce.qov.br/2021/11/10/semana-da-gentileza-

no-metrofor-leva-mensagens-de-boa-convivencia-aos-passaqgeiros/

9-Consideracdes Finais

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2021 da Companhia Cearense de
Transportes Metropolitanos € uma ferramenta administrativa que apresenta dados
guantitativos e indicadores de desempenho que pode ser utilizado no planejamento e na
tomada de decisdo da gestdo. Pode também contribuir com a implementacdo das

politicas publicas e a avaliacado dos servicos prestados pela Companhia.

O principal personagem desse relatério € 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 servigos prestados a comunidade.

Portanto os resultados apresentados nesse Relatorio € fruto da filosofia de trabalho que
coloca o cidaddo em primeiro lugar. O interesse dos usuarios, manifestado por meio das
demandas na Ouvidoria, € também o objetivo da Metrofor, por isso, buscamos de forma

continua contribuir para a melhoria do servico publico estadual, visando sempre a
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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 solucdes e respostas efetivas para as
demandas registradas.

Assim, a Administragcdo da Metrofor mantém seu foco em processos de melhoria continua
como ferramenta principal de sustentacdo da desafiadora missdo de atender as Politicas

Publicas de mobilidade em modais metroviarios.

7z

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

do usuario.

Para tanto, a Ouvidoria da Companhia conta com a articulacdo da Rede de Ouvidorias
Setoriais do Estado do Ceara, buscando aprimorar a qualidade de seus servicos,
tornando-os mais ageis, eficientes e, mais do que isso, estabelecer acdes que

possibilitem uma relacdo empatica.

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

usuarios do sistema metroviario do Estado.
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10. Sugestdes e Recomendacgdes para o ano 2022

A Companhia destacou nos planos de metas para o ano de 2022, acdes voltadas para o

crescimento e desenvolvimento do sistema tais como:

®,

X2 Conquistar selos e certificagdes de reconhecimento no campo da responsabilidade

social;

0,

<> Participar e realizar eventos com maior interface na tematica mobilidade urbana;

0,

X2 Dar continuidade ao projeto de educacdo no transito, com todos os setores ja

envolvidos;

7

X Selecionar projetos/campanhas/eventos/acdes que ajudem a promover a

sustentabilidade;

7

X Ampliar a transparéncia das a¢des e resultados:

Elaborar espaco no site da empresa para divulgacdo de atividades da area
socioambiental;
X Fortalecer o compromisso da empresa com o0 desenvolvimento das comunidades

locais, vinculados a politica de responsabilidade social,

7

X Executar o projeto de arte urbana em planejamento para 2022;
X Realizar parcerias com 6rgao governamentais, ONGs e OSs, dentre outros atores

sociais nos eixos: saude, educacdao, cultura e esporte/lazer;

7

X Desenvolver um calendario de acdes de saude, junto as secretarias de saude, para
0 ano de 2022;

R/

X Otimizar o processo de gerenciamento dos residuos sélidos do edificio sede e

estacdes modelos através da coleta seletiva;

R/

X Implantar melhorias na gestdo ambiental da Instituicéo;
X Expandir o programa de educacdo ambiental de abrangéncia interna e externa a

Instituicao;

R/

X Identificar e promover urbanizacdo e requalificacdo de areas poluidas préximas a

faixa de dominio;

R/

X Reestruturar e retornar com o programa de visitas ao metr6é de Fortaleza;

RS

X2 Instalar placas solares nas estacdes JK e Padre Cicero;
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X2 Incluir a Ouvidoria no Organograma da Companhia e a descricdo das suas
atribuigdes no quadro funcional da Institui¢ao;

X2 Além disso, h&, em outros setores, acdes voltadas ao meio ambiente que devem
ser mencionadas, como: Integracdo de bicicletas e urbanizacdo de éareas poluidas
proximas a faixa de dominio da via férrea;

X2 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 cidadao.

X Concluir a implantacédo de sistemas de sinalizacdo e controle operacional da linha
sul e Parangaba-Mucuripe, reducdo do headway e aumento do niumero de viagens, esses
projetos serdo concluidos gerando os beneficios necessarios para 0s usuarios.

X Realizar concurso publico, com 150 vagas, publicacdo do Edital e certame

ocorrendo em 2022.

Fortaleza, 03 de Fevereiro de 2022

Ouvidora Setorial da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos

Maria Isomar da Silva Xenofonte
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11- Pronunciamento do Diretor Presidente do Metrd de Fortaleza

Servir ao cidadao €, antes de tudo, estar disposto a ouvi-lo. Estar atento ao que ele tem a
nos dizer e buscar formas e solucionar as questdes trazidas por ele. E dessa forma que a
Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor contribui
com a gestdo no cumprimento da missdo da empresa: “Promover inclusdo social e
economizar o tempo das pessoas, contribuindo para o desenvolvimento do Estado do

Ceara.”

A Ouvidoria, bem como os canais oficiais de comunica¢cdo como as redes sociais e site,
buscam sempre manter o didlogo aberto com a sociedade em geral e 0s usuarios de seus

servigos em particular.

Em tempos de pandemia, quando todos nds enfrentamos diferentes desafios, com o
Metrofor ndo foi diferente. Durante todo o ano de 2021, a operacdo néo foi interrompida,
garantindo transporte pubico de qualidade para milhdes de pessoas que seguiram se
deslocando para os mais diferentes destinos de forma réapida e segura. Seguimos
investindo em medidas protetivas de combate ao Coronavirus como refor¢co na limpeza e
sanitizacdo dos veiculos, disponibilizacdo de alcool em gel e conscientizacdo constante a

respeito do uso de mascara e distanciamento social.

A maior interacdo com a sociedade nos permitiu também inovar e oferecer servicos e
acOes sociais gratuitas realizadas tanto nas estacdes como na comunidade do entorno.
Doacdes de cestas basicas, construcdo de brinquedoteca, eventos culturais e campanhas
de saude como prevencao ao cancer e ao suicidio sao alguns exemplos do que ofertamos

ao0s nossos passageiros de diferentes linhas tanto na capital quanto no interior.
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Apesar do ano de 2021 ter sido ainda marcado por mais uma onda de Covid-19, ele também
marcou a retomada do nosso crescimento em relagdo a 2020, inicio da pandemia. O
crescimento do numero total de passageiros chegou a 29% em relagdo a 2020 e, muito em

funcao disso, nossas manifestagdes na Ouvidoria também cresceram 7,3%.

Também avancamos no planejamento estratégico da companhia e em agdes de gestao que
nos permitirdo seguir crescendo e superando os obstaculos impostos pelos anos anteriores.

Por isso, em 2022, seguiremos avanca com novas metas e conquistas, sempre

preparados a prestar bons servicos & populagéo, cearense.

Fortaleza 03 de fevereiro de 2022

\

Igor Vasconc Ponte

Diretor Presidente da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos
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Anexo 1- Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social
Titulo da Pratica/Acdo: Semana da Gentileza

Periodo de realizacdo da Préatica/Acéo:

10 a 12 de Novembro de 2021, com atividades estendidas até 30 de Novembro.

Justificar a agao/pratica:

A integragdo entre a Ouvidoria e as demais areas internas da Companhia e a parceria
com outras Instituicbes do Estado do Ceara sdo fundamentais para a efetivacdo das
acles e a qualidade de vida do bem viver coletivo e o sentimento de gentileza se faz
necessario no transporte publico e na vida social e coletiva, ainda mais num cenario em

gue todos passam por dificuldades agravadas pela pandemia.

Foi com esse olhar sensivel ao cuidado coletivo que foi pensada a Campanha da Semana
da Gentileza, no més de novembro/2021, com o envolvimento das areas administrativa,
operacional, assessorias, entre outras parcerias envolvidas com a tematica. Essa
Campanha surgiu da percepcéo da Ouvidoria que, através das manifestacdes recebidas e
encaminhadas para as diversas areas internas da Companhia, permitiu uma acéo
conjunta de planejamento e acdo coordenada. Essa acdo considerou o grande fluxo de
passageiros que circulam diariamente nas estacdes da Metrofor e que se concentra em
horarios de pico, trazendo muitas vezes problemas no embarque e desembarque nos
trens, assim como de deslocamento nas escadas fixas e rolantes. O volume de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria acerca desses desconfortos levou a uma reflexado
conjunta com diversas areas e instancias organizacionais da empresa e acoes efetivas
em estacbes e trens da Metrofor, que promoveu encontros para pensar em acdes de
prevencdo e mitigacdo do problema. Some-se a isso a preocupacdo com as regras de

seguranca sanitarias, que orientam a manter distanciamento social e uso de mascaras.
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Como estratégia para sensibilizar maior nimero possivel de pessoas, a Metrofor trouxe
criangas para protagonizarem as imagens e mensagens da Semana da Gentileza. Sao
meninos e meninas de 3 a 13 anos de idade que aparecem nas fotos e cartazes que
foram fixados nos trens e estagdes e postadas nas redes sociais da empresa. As criangas
também deram voz as mensagens de audio que foram exibidas nos trens e estacoes.
Assim, a empresa espera que 0 sentimento de pureza e leveza das criangas possa ajudar
a promover a gentileza urbana tdo necesséria no transporte publico. E além dos
resultados praticos no convivio social, a acdo mostra a relevancia e potencial de

integragdo entre a Ouvidoria e as demais areas da empresa.

Descricao

A campanha Semana da Gentileza teve o0 objetivo de levar aos passageiros orientacoes e
sensibilizacdo quanto ao sentimento de coletividade e bem-estar no transporte publico.
Durante os dias da campanha, a empresa promoveu duas acdes principais: a) a
divulgacdo de mensagens (sonoras e impressas) sobre a importancia de ceder o lugar
para os mais idosos, cuidados com embarque e desembarque, e outras dicas para
reforcar a boa convivéncia nos espacos publicos, e b) uma intervencéo teatral na estacéo
Parangaba, realizada pela Metrofor em parceria com o Servigo Social do Comércio (Sesc
Fortaleza). Os artistas também fizeram intervencdes em viagens na Linha Sul de
Fortaleza, demonstrando o quanto atitudes simples e gentis podem melhorar o cotidiano
das pessoas. Com essas acles, a Metrofor reforca seu papel de estimular sempre a

melhor convivéncia possivel entre seus milhares de passageiros.

Todas as orientacfes e mensagens transmitem apelo ao convivio social harménico, e
mostraram a importancia de aguardar a saida dos passageiros no desembarque antes de
embarcar, de nunca sentar nas escadas e sempre deixar o lado esquerdo livre. A

by

campanha reforcou a necessidade do respeito a prioridade dos assentos nos trens e
estacdes, estimulando para que as cadeiras sempre sejam cedidas as gravidas, idosos,
pessoas com criangas de colo e demais grupos prioritarios. A mensagem mais simples foi
mostrar que a gentileza gera sim gentileza e que pequenas atitudes transformam o

mundo.
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Metodologia

Pensada a partir de planejamento de areas operacional, de comunicacdo, planejamento
da companhia, recursos humanos, e com a iniciativa e apoio da Ouvidoria, seguiram-se

alguns passos:

X2 Reunides internas para avaliagdo dos problemas mais comuns relatados pelas
manifestacdes associadas ao tema,

X2 Definicdo da tematica da campanha, que aproveitou a proximidade o Dia da
Gentileza (13/10);

X Delimitacéo de estratégias especificas: quais estacdes, melhores dias e horarios,
demandas praticas para cada area e parcerias que poderiam ser estabelecidas;

X Campanha visual e sonora, realizada com apoio a Casa Civil, que teve como
protagonistas criancas das familias de servidores e colaboradores que foram ao
estudio de gravacdo, emitindo mensagens educativas;

X A equipe de Comunicacdo da companhia realizou ensaio fotografico com as
mesmas criangas;

X Foi instalada sinalizacdo nas estacbes com orientacbes para
embarque/desembarque, bem como fluxo em horarios de pico e das escadas;

X Parceria com 0 SESC, que envolveu atores nas estacdes e no interior dos trens.

Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica

Imagens da campanha constam no Anexo 2.

Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da pratica:

A diminuicdo no numero de manifestacbes e de queixas percebidas diretamente pelos
servidores e colaboradores da Metrofor que trabalham nas esta¢Bes diminuiram. Por
outro lado, as manifestacbes posteriormente registradas apresentaram um teor mais
organizado, visto que muitas das orientacdes repassadas sequer eram entendidas como
necessario para o bom funcionamento do servigo. Assim, o cidadao se tornou “vigilante da

gentileza” e das boas praticas, o que se percebe de forma positiva.
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Além disso, a integracdo das diferentes areas da empresa desde a percepcao da
demanda até o planejamento e realizacdo da campanha agregou multidisciplinaridade aos
varios setores, geréncias e niveis hierarquicos. Além dos gestores, os servidores e
colaboradores — inclusive os Jovens Aprendizes — estiveram diretamente envolvidos,
gerando uma grande mobilizacdo que foi além das esta¢cBes. O engajamento nas midias
sociais mostra quantitativamente o envolvimento atraves de “likes”, repostagens e

postagens proprias com marcacao da conta da Metrofor, em especial no Instagram.

Fotos e pequenos relatos sensiveis foram recebidos de usuéarios e também de nédo
usuarios alcancados pela campanha, assim como de servidores e colaboradores
evidenciaram a transformacao gerencial e pessoal das relacdes humanas e sociais para o
bom funcionamento da empresa e da sociedade. Desta forma, a Metrofor cumpre o seu
papel de agente institucional-social, contribuindo para o incremento da mobilidade urbana

e da qualidade de vida dos cidadaos cearense e usuarios em geral.

O sucesso da campanha a inseriu no calendario oficial de eventos da Metrofor para 2022.
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Anexo 2 - Imagens dos Eventos e Agdes realizadas durante o ano 2021

Imagem 1: Campanha Dia das Mées

METROFOR, 2022

Imagem 2: Campanha Dia das Pais
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Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 3: Trilhando Solidariedade

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 4: Doacdao da Brinquedoteca

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 5: Campanha Setembro Amarelo — A¢des no edificio sede, nas estagdes e metrés

Fonte: Acervo METROFOR, 2022

Imagem 6: Campanha Setembro Amarelo — Curso Guardides da Vida

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 7: Campanha Outubro Rosa — A¢des no edificio sede

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 8: Campanha Outubro Rosa — A¢0es nas estagdes

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 9: Campanha Novembro Azul — A¢Bes no edificio sede e nas esta¢cdes

Fonte: Acervo METROFOR, 202
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Imagem 10: Exposicdo Fotografica Sob Trilhos
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Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 11: Requalificacdo da passagem de nivel da estacéo vila Manoel Séatiro

Imagem 12: Campanha de prevencao as arboviroses

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 13: Semana do Meio Ambiente
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entrega material coletado nos meses de junho e julho. %

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
Imagem 14: Semana do Lixo Zero
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Imagem 15: Plantio de ipés na esta¢do da Vila Manoel Satiro

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Imagem 16: Informativo com orientacdes de prevenc¢ado ao Coronavirus e sobre o retorno ao
trabalho presencial

Prezados colaboradores,

Reforcamos a necessidade de continuidade no cumprimento dos
protocolos de saGde nas dependéncias do METROFOR,
principalmente no que se refere ao obrigatério uso de mascaras,
aferi¢do de temperatura, uso do élcool gel, lavagem de maos e
distanciamento social.

Comunicamos que houve atualizagdo no DECRETO N°34.043, de
24 de abril de 2021 (possibilidade de retorno ao trabalho para

atividades liberadas das pessoas acima de 60 (sessenta) anos ou
com fatores de risco da Covid-19 que tenham comprovagdo de
imunidade ou de adoecimento ha mais de 30 (trinta) dias ou que
Jja tenham tomado as 02 (duas) doses da vacina contra a doenga,
decorridas, neste Gitimo caso, 03 (trés) semanas da Gltima
aplicagdo. A equipe de salde ocupacional esta realizando o
levantamento dos colaboradores que se enquadram nesta nova
atualizagdo de retorno as atividades.

Refor¢amos ainda, que no aparecimento de qualquer sintoma, o
colaborador deve entrar em contato imediatamente com o Setor
de Saide Ocupacional do Metrofor através dos telefones
31017298 e 31017236, assim como contato direto, via celular,
das funciondrias Aritana Loiola 988789999 e Emilena Aragdo
988014480 para devidas providéncias e acompanhamentos.

Fonte: Acervo METROFOR, 2022

Imagem 17: Aplicacdo de teste de Covid 19 em servidores e colaboradores

Fonte: Acervo METROFOR, 202

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
CEP 60.010-010 — Fortaleza/CE —Tel.: (085) 3101 7100 N




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

Metro de
Fortaleza

Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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Fonte: Acervo METROFOR, 2022
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