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1- Introducéo

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor em
cumprimento ao Art. 12 inciso XII 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 acbes desenvolvidas na prestacdo do servico de transporte de
passageiros do sistema metroviario do Estado do Ceara no exercicio de 2022. Esta
Ouvidoria Setorial da Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto
Estadual n.° 33.485/2020, tem o papel de atuar na apuracdo e nas respostas das
manifestacdes apresentadas pelos cidadaos.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria ano 2022 tem seus fundamentos nos
parametros estabelecidos no decreto citado, lancando mao de uma leitura dinamica, que
permite comparar a quantidade de manifestacbes em periodos curtos (dados mensais),
médio (anual) e longo (dados de varios anos). Os dados quantitativos, qualitativos e as
informacdes sobre a satisfacdo do cidaddo correspondem as demandas registradas na
Plataforma Ceara Transparente no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022.
Somam-se a esses dados as avaliacbes qualitativas sobre os servigos prestados pelo
Metrofor. Todos os dados se referem a atuacdo da Companhia no setor de transporte,
assim como, objetivam a contemplar as recomendacdes apontadas no Relatorio de
Gestao de Ouvidoria do ano 2022, 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 participacao
social, possibilitando ao cidadao contribuir para a gestdo das politicas e servi¢os publicos
estaduais, com o objetivo de aprimorar a gestdo da Companhia mostrando a sociedade
gue a participacdo do cidaddo 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 manifestacbes de ouvidoria referentes ao Poder

Executivo Estadual, através dos diversos canais: Central de Atendimento 155, Plataforma
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Ceara Transparente <www.ouvidoria.ce.gov.br>, redes sociais Twitter (@CGECeara),
Facebook (/CGECeara) e Instagram (@cgeceara), e-mail
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), presencialmente nas sedes das Ouvidorias Setoriais dos
Orgéaos e Entidades do Poder Executivo ou ainda em eventos e acbes descentralizadas

de ouvidoria.

Historicamente a Cia. Cearense de Transportes Metropolitanos-Metrofor nasceu em
1997, a partir da extincdo do Consércio do Trem Metropolitano. O Consorcio era uma
alianca formada pela Rede Ferroviaria Federal S/A - RFFSA, Companhia Brasileira de
Trens Urbanos — CBTU e Governo do Estado do Ceard, e respondia pela operagédo dos
ramais de transportes sobre trilhos em Fortaleza e regido metropolitana. Tais atribuicdes
passaram a ser competéncia do Metrofor. A Companhia € 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 Diéario 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 promover inclusdo social e economizar o tempo das
pessoas, contribuindo para o desenvolvimento do Estado do Ceara. Destaca-se como
valor institucional a seguranca, exceléncia operacional, satisfacdo do cliente,

profissionalismo e respeito ao patriménio cultural, histérico e ambiental.

A Companhia busca ser uma empresa de transporte de passageiros eficiente, de
alta tecnologia, sustentavel nos ambitos social, econébmico e ambiental, estruturadora da
mobilidade urbana integrada, conquistando a confianca da populacao, reconhecida como
referéncia pelos servi¢os prestados e pela participacdo no desenvolvimento do Estado do
Ceard. Em consonancia com as diretrizes da Companhia compete a Ouvidoria do
Metrofor acolher as demandas dos (as) cidaddos (&s), acompanhar os encaminhamentos
desses processos, constituindo importante instrumento de comunicacdo do Metrofor com

sociedade.

O Metr6 de Fortaleza atualmente opera nas Linhas Sul, Oeste, Nordeste
(inicialmente chamada VLT Parangaba-Mucuripe), VLT do Cariri, VLT de Sobral, e esta

aguardando a finalizagdo da obra da Linha Leste para iniciar sua operacionalizagdo. A
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extensdo da via metroferroviaria no Estado do Ceara possui 71km de extenséo, incluindo
0s sistemas em operacao na capital e no interior. No sistema metroferroviario as maiores
incidéncias de passageiros do total de embarques/desembarques ocorrem nos periodos
das 7h00 as 9h00 e das 17h00 as 19h00, caracterizados como horarios de pico. Nesses
horarios, todos os trens disponiveis da frota sdo colocados em operacao, garantindo o

maximo de eficiéncia e seguranca aos passageiros.

O projeto em execucdo da Linha Leste compete a Secretaria da Infraestrutura do
Governo do Estado do Ceara — SEINFRA, e tera uma extensédo de 7,3km e 5 estacdes.
Esta rede de linhas metroviarias foi projetada para desempenhar papel fundamental na
mobilidade urbana, no desenvolvimento econdmico do Estado e no bem-estar da

sociedade.

A Companhia transportou em 2022 o total de 15.730.701 (quinze milhdes,
setecentos e trinta mil, setecentos e um) passageiros, nas linhas Linha Sul, Linha Oeste,
Linha Nordeste (operacdo assistida - com gratuidade), as duas linhas do Veiculo Leve
sobre Trilhos-VLT de Sobral e a linha do VLT do Cariri, perfazendo uma média mensal de

1.310.891 (um milh&o, trezentos e dez mil, oitocentos e noventa e um) passageiros.

Ao longo do ano de 2022 percebeu-se variacdo do numero de passageiros
transportados, que subiu 28,10% em relacdo ano de 2021. Destaca-se que este aumento
esta relacionado ndo sO as acdes implantadas na prestacdo dos servi¢cos, como também
a recuperacdo da grande queda ocorrida em 2020 e 2021, 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 nimero de passageiros transportados, ainda nao voltou ao patamar

de 2019, mas apresentou recuperacao gradativa ao longo dos anos de 2021 e 2022.

Diante desse cenario pandémico o servico de Ouvidoria do Governo do Estado do
Ceard oportunizou ao cidaddo uma maior participacdo na gestdo publica, auxiliando os
gestores no monitoramento dos servicos publicos oferecidos pelos érgdos e entidades do

Poder Executivo.
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Vale destacar que as 62 Ouvidorias Setoriais que compdem a Rede Estadual de
Ouvidorias do Estado do Ceard sdo classificadas em quatro tipos, considerando a
guantidade de manifesta¢cOes recebidas anualmente. As Ouvidorias do Tipo | séo as que
receberam até 80 manifestacfes, as do Tipo Il receberam entre 81 e 300 manifestacdes,
as ouvidorias que receberam entre 301 e 1.000 manifestagdes no ano estao classificadas
como Tipo Il e as de Tipo IV, séo as que receberam a partir de 1.000 manifestacdes. A
Ouvidoria da Companhia esta classificada no tipo IV, pois registrou 1.043 manifestacées
no ano de 2022.

No ano de 2022, foram registradas 1.043 manifestacdes de ouvidoria, apresentando
uma variacao positiva de 16,84% em relagdo ao ano de 2021. Atribuimos esse aumento
ao retorno das atividades presenciais nos diversos segmentos da economia e
desenvolvimento do Estado. Mesmo que a obrigatoriedade do uso de mascaras no
transporte publico tenha sido mantida até o més de setembro de 2022, os quantitativos

apontam proporcionalidade.

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.

2- Providéncias adotadas sobre as orientacGes e recomendacdes recebidas

para a elaboracdo do Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria exercicio de 2022

Sobre as providéncias adotadas pela Companhia quanto as orientacdes e
recomendacdes elencadas no Relatorio de Gestédo da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado-CGE em 2022, enfatizamos que a Ouvidoria juntamente com 0s seus gestores,
vem contribuindo de forma efetiva para o desenvolvimento socioecondmico, para a
sustentabilidade ativa e para a melhoria dos procedimentos operacionais dos servi¢gos de

transportes sobre trilhos, como um modal de transporte das grandes cidades. A expanséao
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do sistema metroferroviario instalada com a operacionaliza¢do da Linha Nordeste (VLT de
Parangaba-Mucuripe), que segue da Estacdo Parangaba a Estacado late, e pela futura
Linha Leste, mostra os avancos de melhoria continua que o Metrofor presta ao transporte
publico do Estado do Ceara.

Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice

satisfacdo, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas

apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do

indice de satisfacao.

Ao longo de 2022 a Ouvidoria Setorial, a Assessoria de Planejamento, a Assessoria
de Engenharia Ambiental e a Assessoria Técnica do Metrofor ampliaram a sua atuacao
conjunta no sentido de aprimorar os servi¢cos prestados pelo Metrofor. Duas estratégias
ganham destaque. Primeiro, foi dada continuidade a estratégia de integracao iniciada em
2021, em que a ASCOM, responsavel pelo monitoramento das redes sociais, identifica
comentarios com teor de manifestacao e os respondam através de “directs”, orientando o
cidadao sobre os canais de ouvidoria e sugerindo que, ap0s registrar e receber resposta a
sua manifestacdo na plataforma Ceara Transparente, o cidadéo participe da pesquisa de

satisfacdo do servico de Ouvidoria.

Uma segunda estratégia também decorreu da demanda identificada em 2021,
guando o Metrofor solicitou apoio a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE para
realizar pesquisa de satisfacdo de servico. Em 2022, a CGE coordenou um programa de
avaliacdo continua de servigcos publicos, conforme a Lei n°. 13.460/17, a qual orienta a
avaliacdo dos seguintes aspectos: satisfacdo do usuario; qualidade do atendimento;
cumprimento dos compromissos e prazos; quantidade de manifestacdes de usuarios; e
medidas adotadas para a melhoria e aperfeicoamento do servico constante da Carta de

Servicos do orgao/entidade do poder publico estadual.

Com o apoio e monitoria da CGE, o Metrofor optou por avaliar o servico Solicitacédo
do Cartdo do Estudante, considerando o destaque do servico nas manifestacdes
recebidas na Ouvidoria Setorial, bem como a possibilidade implantar acdes e melhorias

em médio e longo prazo.
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A pesquisa foi realizada através da aplicacdo de questionarios com 16 questdes,
discutidas com as areas internas da Companhia, e foi aplicada pela Central 155. O
Instituto de Pesquisa e Estratégia Econdmica do Ceara (IPECE) integrou a parceria e foi
responsavel pelos referenciais quantitativos para a pesquisa, chegando a um plano
amostral de 230 questionarios. Uma vez que o Decreto que regulariza a Carta de Servigos
ao Cidadéo (Lei n°. 13.460/17) prevé que 0s servi¢os publicos devem ser constantemente
avaliados, os resultados da avaliacdo serdo apresentados no Capitulo 8, que trata da
Carta de Servigos.

Recomendacdes — Nao houveram recomendacdes direcionadas ao Metrofor.

3- Quvidoria em numeros - 2022

Os dados apresentados através de tabelas e graficos registrados no ano 2022,
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 gestao de ouvidorias em
rede implantado no Estado do Ceara, garante a uniformidade de processos,
procedimentos e disponibiliza as informac¢des de forma a contribuir com a implementacao

das politicas publicas e a avaliacdo dos servicos prestados.

3.1 — Total de manifestacdes por periodo

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

dos canais de recebimento das manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
CEP 60.010-010 — Fortaleza/CE — Tel.: (085) 3101 7100
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3.1.1 — Total de manifesta¢cdes por periodo — 2019 a 2022
No inicio de 2020, a pandemia da doenca COVID 19 chegou ao Brasil e ao Ceara,

tendo impactado nas atividades econémicas. Entre marco de 2020 e setembro de 2022, o
Governo do Estado do Ceara regulou o funcionamento de atividades econémicas através
de decretos, que, entre outras medidas protetivas condicionaram a prestacédo de servi¢co
de transporte coletivo no estado, inclusive o Metroferroviario. A operacao foi reduzida e
regras de seguranca sanitaria foram adotadas, influenciando diretamente o fluxo de
passageiros, a forma de prestacdo dos servicos (uso de mascaras e alcool em gel) e,

consequentemente, o registro de manifestacdes de ouvidoria.

O ultimo Decreto Estadual N°34.957, de 16 de setembro de 2022, que entrou em
vigor dia 19 do mesmo més, suspendeu a obrigatoriedade de utilizacdo de mascaras nas
estacdes e de trens, e, tomando como referéncia o ano de 2019, pré-pandemia da Covid

19), o fluxo de passageiros foi praticamente normalizado.

Em 2022 a Ouvidoria registrou 1043 manifestacdes. Apesar de ainda se perceber
gueda ao comparar ao quantitativo de registros em 2019 (1.526 manifestacdes), ou seja,
ainda existe um déficit de 31,65% em relacdo a 2019, entre 2021 e 2022 houve um

aumento de 16,87% na quantidade de registros.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Essas diferencas podem ser percebidas na Tabela 1 abaixo:

Tabela 1: Total de Manifestacdes — anos 2019 a 2022

Total de Manifestagcbes — 2019 a 2022

Ano Quantidade
2019 1.526
2020 808
2021 867
2022 1.043

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2023

Gréafico 1 — Total de Manifestacdes por periodo (Anual) — 2019 a 2022
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Fonte: Plataforma Cearé Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2023
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Tabela 2 - Total de manifestacdes por periodo — 2022

Total de Manifesta¢fes por periodo — 2022
Descriminagéo Total
Total Geral de Manifestacbes pertinentes ao Poder Executivo 975
Estadual
Total Geral de Manifestaces invalidadas 6
Total Geral de Manifestacdes de Outros Poderes 3
Manifestacdes Anénimas 250
Total Geral de Manifestacdes Registradas 984
Total Geral de Manifestacbes Reabertas 68
Tempo Médio para responder 7 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2023
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Tabela 3 — Manifestagcdes por periodo (Mensal) — 2022

Tabela de Manifestactes por periodo — 2022 (Mensal)
Més Quantidade Porcentagem(%b)
Janeiro 45 4,31
Fevereiro 76 7,29
Marco 91 8,7248
Abril 110 10,55
Maio 112 10,74
Junho 106 10,16
Julho 97 9,3
Agosto 95 9,1
Setembro 77 7,39
Outubro 81 7,766
Novembro 78 7,48
Dezembro 75 7,19
Total 1.043 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

Gréfico 2 — Total de Manifesta¢cdes por periodo (Mensal) — 2022
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

O numero de manifestacdes registradas nos anos de 2021 e 2022 por meio de

entrada mostra variagao positiva.

Tabela 4 - Manifesta¢cdes por Meio de Entrada (Anual) — 2021 e 2022

Meio de Entrada 2021 2022 Variagao
Quantidade (%)
Telefone 155 689 770 +81 710,51
Internet 165 245 +80 148,48
Presencial 1 1 1 0,00
CeardAPP 0 1 1 1100,0
Telefone Fixo 0 0 0 0,00
E-mail 12 25 +13 125,00
Caixa de Sugestdes 0 0 0 0,00
Governo itinerante 0 0 0 0,00
Facebook 0 0 0 0,00
Reclame Aqui 0 0 0 0,00
Instagram 0 1 +1 7100,0
Twitter 0 0 0 0,00
Total 867 1.043 +176 120,29

Fonte: Plataforma Cear& Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Grafico 3 — Manifestag6es por Meio de Entrada (Mensal) — 2022

Meio de Entrada (Mensal) - 2022
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

O Canal 155 continua sendo o principal meio de entrada de manifestacoes
direcionadas o Metrofor, mas, assim como em 2021, o aumento proporcional do nimero
de manifestacdes registradas através da internet deu um salto consideravel e pela
primeira vez praticamente se igualou ao da Central 155. Mais uma vez, destaca-se a
maior divulgacdo do Portal Ceara Transparente através do site institucional e também das
redes sociais da Companhia, que atualmente conta com 17,9 mil seguidores, um aumento

de 8 mil seguidores em relacdo a 2021.
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3.3 Manifestacéo por Tipo de Manifestacdo — anos 2021 e 2022

Tabela 5 — Manifestagdo por Tipo de Manifestagc&do — anos 2021 e 2022

Tipo de Manifestacgao 2021 2022 Variagdo%
Reclamacéo 704 835 118,60%
Solicitacdo de Servico 110 135 122,72%
Sugestéo 24 45 187,15
Elogio 12 19 87,5
Denuncia 17 9 147,05

Total 867 1043 120,29

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

O tipo de manifestacdo que mais apresentou variacado positiva no ano de 2022 foi
Elogio, totalizando 19 manifestacdes, correspondendo a 87,5% em comparacdo ao ano
de 2021 com 12 manifestacbes. Do total de elogios registrados, 13 (68,42%) foram
direcionados aos servidores publicos/colaboradores, revelando refinamento no
treinamento de pessoal. Destaca-se ainda que as medidas de restricAo sanitarias do
governo estadual foram mantidas até setembro de 2022, o que significa que durante mais
da metade do ano a atencdo extra na sensibilizagcdo dos funcionarios para a interacao

com 0 usuario trouxe um resultado positivo.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Gréfico 4- Manifestacao por Tipo de Manifestacdo- anos 2021 e 2022
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

As manifestacfes também se organizam em trés grupos: Insatisfacdo do Cidadao,

Solicitacdo de Servico e Contribuicdo do Cidadéao.

A variacdo dos grupos de tipificacdo de manifestacdes nos dois ultimos dois anos

pode ser observada na tabela abaixo:

Tabela 6 — Quantitativo e Variacdo das Manifestacdes por Grupo de Tipificacdo —2021 e
2022

Grupo de Tipo de 2021 2022 % Variagao | 2021 2022 % Variagao
Tipificacao Manifestacgao (+) (-) (+) (-)
Reclamacdo 704 835 118,60% 721 844 717,05
Insatisfacdo  do
Denuncia 17 9 147,05
Cidadao
Solicitacdo de Servico 110 135 122,72% 110 135 122,72%
Sugestdo 24 45 187,15 36 64 177,77%
Contribuicdo do
Cidadao Elogio 12 19 187,5
Total 867 1043 120,29 867 1043 120,29

Fonte: Plataforma Cear& Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Gréfico 5— Manifestacfes por Grupo de Tipificacdo — 2022
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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3.3.1 Manifestacdes por Tipo/Assunto — 2022
Tabela 7 - Manifestacdes por Tipo/Assunto — 2022

Tipificacao Assunto Quantidade
Estrutura e funcionamento das estacdes do Metro 221
Operacionalizagdo do Metr6 (Linha Sul e Oeste) 146
Operacionaliza¢do do metr6 VLT de Parangaba-Mucuripe 105
Reclamagdo (835) Cartdo do estudante do Metrofor 63
Operacionalizagdao do Metro6 Linha Sul 61
Area de dominio da linha metroferrovidria 60
Operacionalizagao do Metr6 VLT do Cariri 38
Conduta inadequada de servidor/colaborador 33
Operacionaliza¢dao do Metro VLT de Sobral 33
Coronavirus (covid 19) 26
Operacionaliza¢dao do Metro Linha Oeste 16
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgado 12
Tarifas do metré/bilhetagem 8
Concurso publico/selecdo 4
Estrutura e funcionamento do érgdo/entidade 3
Atraso/falta de pagamento de pessoal 1
Compra de passagem 1
Gratuidade de passagem 1
Problemas em contratos e convénios 1
Sites institucionais 1
Insatisfagdo com os servicos prestados pelo érgao 1
Conduta inadequada de servidor/colaborador 6
— Assédio moral 1
Denuncias (9) - — —
Estrutura e funcionamento das esta¢Ges do Metro 1
Operacionalizacdo do Metro (Linha Sul e Oeste) 1
Solicitacdo de | Area de dominio da linha metroferroviaria 67
. Estrutura e funcionamento das estacGes do Metro 27
Servico (135) — —
Concurso publico/selecdo 11
Cartdo do estudante do Metrofor 8
Operacionalizag¢do do Metrd (Linha Sul e Oeste) 7
Operacionalizacdo do Metro VLT de Parangaba-Mucuripe 3
Cartdo pré pago/unico/multiplo 2
Cessdo de imovel/terreno publico 2
Operacionaliza¢do do metr6 linha sul 2
Tarifas do metrd/bilhetagem 2
Acordo de cooperagdo/parcerias institucionais 1
Elogio ao servidor publico/colaborador 1
Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao 1
OrientacOes sobre a prestacdo dos servicos dos 6rgaos 1
publicos

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Tipificacao Assunto Quantidade

N
o

Sugestdo (45) Estrutura e funcionamento das estacdes do Metro
Operacionalizacdo do Metrd (Linha Sul e Oeste)

Tarifas do metrd/bilhetagem

Operacionaliza¢dao do Metro VLT de Parangaba-Mucuripe
Concurso publico/selecdo

Operacionalizagdao do Metro6 Linha Sul

Operacionalizagao do Metr6 VLT do Cariri

Cartdo do estudante do Metrofor

Compra de passagem

Coronavirus (covid 19)

Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao

Ferramentas de tecnologia

Midias sociais do governo do Estado (oferta de servigos
pelas redes sociais)

Operacionaliza¢dao do Metro Linha Oeste 1

RIR(RR(RRINININ|W|(S|O

Elogio (19) Elogio ao servidor publico/colaborador 13
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 4
Estrutura e funcionamento das estagGes do Metro 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

Entre as reclamacdes, destacam-se aquelas classificadas como “Estrutura e
funcionamento das estagdes”, totalizando 221 (26,46%). A maior frequéncia de
manifestacdes continua sendo, como em 2021, nas Linhas Sul e Oeste. Entre essas
manifestacbes estdo as relacionadas a seguranca patrimonial e a conservacdo e
manutencdo, o que inclui toda a infraestrutura dos equipamentos, como iluminacéo,

sistema sonoro, seguranca, limpeza dos trens, etc.

A estrutura e funcionamento das estacdes também € o assunto predominante entre

as sugestoes, totalizando 20 das 45 sugestdes registradas, o equivalente a 44,44%.

Entre as solicitacbes de servico, a solicitacdo de limpeza na area de dominio da
linha férrea mantém-se como a demanda mais recorrente, somando 67 (49,62%). Assim
como nos anos anteriores, em geral essas manifestacdes referem-se ao acumulo de lixo
no entorno da linha férrea, que é de responsabilidade das prefeituras e ndo do Governo

do Estadual.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Em 2022 houve um aumento percentual consideravel no quantitativo de elogios e do
total de 19 manifestacdes classificadas como elogio, 13 (68,42%) foram direcionados ao
servidor publico/colaborador. Em contrapartida, das 9 denuncias registradas em 2022, 6
(66,66%) referem-se a conduta inadequada do servidor/colaborador.
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3.3.2 Manifesta¢cdes por Assunto/Sub-Assunto no ano 2022

Tabela 8: Manifestacdes por Assunto/Subassunto (mais representativas) — 2022
Assuntos Sub-Assuntos Quantidade
Estrutura e funcionamento das EstacGes | Servicos diversos (estacionamento, etc) 119
do Metrd Seguranga patrimonial 41
Conservagdao e manutengao 35
Operacionalizacdo do Metr6é das Linhas | Sistema de refrigeragao 53
Sul e Oeste
N3do cumprimento de horarios 52
Conduta do maquinista/seguranca 23
Area de dominio da via férrea Limpeza da area da linha metroferrovidria 92
Manutencdo técnica da linha metroferroviaria 26
Ocupacao indevida (moradores de rua) 5
Operacionalizacgdo do VLT da Linha | Sistema de refrigeracao 56
Nordeste-Parangaba-Mucuripe N3do cumprimento de horarios 20
Conduta do maquinista/seguranca/agente de 18
estacdo
Operacionalizacdo Metr6 Linha Sul N3do cumprimento de horarios 27
Sistema de refrigeracao 15
Conduta do maquinista/seguranca/agente de 12
estacdo
Cartdo de Estudante do Metrofor Validade/renovacdo do cartdo 42
Procedimentos para solicitacdo do cartdo 18
Problema na valida¢do/renovagio/recarga 3

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Tabela 9: Manifestacdes por Assunto/Subassunto no ano 2022

Assuntos Quant. Sub-Assuntos Quant.
Estrutura e 271 Servicos diversos (estacionamento, etc) 119
funcionamento das Seguranca patrimonial 41
Estacbes do Metrd

Conservacgao e manutencao 35
Banheiros e bebedouros 18
Mau atendimento na bilheteria 14
lluminagéo 10
Limpeza 8
Funcionamento/manutencdo das escadas e 6
elevadores

Acessibilidade 6
Construcdo e manutencéo de passarelas 4
Funcionamento das catracas eletronicas 4
Mau atendimento de servidor 3
Bicicletario 2
Utilizacéo indevida do equipamento 1

(desperdicio de agua, abrigos, etc)

Operacionalizacdo do Sistema de refrigeragéo 53
Metro (Linhas Sul e N&o cumprimento de horarios 52
Oeste) —
Conduta do maquinista/seguranca 23
Limite de passageiros 6
Sistema de comunicagéo 6
Ampliacdo do horario e funcionamento nos 4

domingos e feriados
159

Conservacdo e limpeza (assentos, janelas, 4

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Assuntos Quant. Sub-Assuntos Quant.
pinturas)
Sinalizacdo na passagem de nivel - PN 3
Regras de convivéncia (alimentagdo, som, 3

urbanidade, etc)

Transporte de material que excedam as 3

dimensdes permitidas

Acessibilidade e assentos prioritarios 1
Sistema de travamento de portas 1
Area de dominio da 127 Limpeza da area da linha metroferroviaria 92
linha metroferroviaria Manutencao técnica da linha metroferroviaria 26
Ocupacéo indevida (moradores de rua) 5
Inseguranca na area da linha metroferroviaria 4

(assaltos, violéncia, etc)

Operacionalizacéo 111 Sistema de refrigeracéo 56
Metro VLT de N&o cumprimento de horarios 20
Parangaba-Mucuripe
Conduta do maquinista/seguranca/agente de 18
estacao
Operacéo assistida 8
Operacionalizacao 65 N&o cumprimento de horarios 27
Metro Linha Sul Sistema de refrigeragéo 15
Conduta do maquinista/seguranga/agente de 12
estacao
Sistema de comunicacgéo 2
Sinalizagdo na passagem de nivel - PN 2
Limite de passageiros 2
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Assuntos Quant. Sub-Assuntos Quant.
Ampliagdo do horario de funcionamento nos 2

domingos e feriados

Acessibilidade e assentos prioritarios 2

Regras de convivéncia (alimentacdo, som, 1

urbanidade, etc)

Cartdo de Estudante 63 Validade/renovacéo do cartdo 42
do Metrofor Procedimentos para solicitagdo do cartdo 18
Problema na validagdo/renovacao/recarga 3
Operacionalizagéo 40 N&o cumprimento de horarios 25
Metro VLT do Cariri Conduta do maquinista/seguranca/agente de 5
estacao
Sinalizacdo na passagem de nivel - PN 3
Conservacdo e limpeza (assentos, janelas, 2
pinturas)
Ampliacdo do horario de funcionamento nos 1

dias de semana

Implantacdo de linhas/ramais 1
Limite de passageiros 1
Sistema de comunicagéo 1
Sistema de travamento de portas 1
Conduta inadequada 39 Tratamento indevido/desrespeitoso com o 33
de publico
servidor/colaborador Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas 3
de trabalho
Conduta desonesta 1
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Assuntos Quant. Sub-Assuntos Quant.
Agressao verbal 1
Abuso de autoridade 1
Operacionalizagéo 33 N&o cumprimento de horarios 17
Metr VLT de Sobral Conduta do maquinista/seguranga/agente de 9
estacao
Sistema de comunicacgéo 3
Sistema de refrigeracéo 2
Regras de convivéncia (alimentacdo, som, 1

urbanidade, etc)

Transporte de materiais que excedam as 1

dimensdes permitidas

Coronavirus  (Covid 27 Acdes de prevencado e combate ao coronavirus 25
19) Vacinacdo Covid 19 (plano, calendario, grupos 1
e etapas)
Descumprimento de medidas por parte de 1

estabelecimentos publicos e privados

Operacionalizacao 17 N&o cumprimento de horarios 9
Metr6 Linha Oeste Conduta do maquinista/seguranga/agente de 4
estacao
Sistema de refrigeragéo 3
Inseguranca nos vagdes 1
Concurso 17 Esclarecimentos/orientacdes acerca do edital de 8
publico/selecao regulamentacdo do concurso/selecao
Convocacao de aprovados/classificados 4
Diversos (local de prova, inscrigdes, 4

cronograma, conduta de aplicador, cartdo de
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Assuntos Quant. Sub-Assuntos Quant.
identificacdo, etc)
Procedimentos para solicitacédo de isengéo 1
Elogio ao servidor 14 Sem subassunto 14
publico/colaborador
Tarifas do metr6 / 14 Cartbes/formas de pagamentos 9
bilhetagem : :
Procedimentos para gratuidade 3
Procedimentos para meia-passagem 1
Valores da tarifa (inteira/meia) 1
Insatisfacdo com os 13 N&o cumprimento do horario do expediente 4
Servicos prestados
Lo N&o cumprimento de normas e procedimentos 4
pelo 6rgao
Atendimento inadequado por prestador de 2
servicos
Demora no atendimento 2
Mau atendimento 1
Cartéo Pré- 11 Prazo para utilizacdo dos créditos 7
pago/Mdltiplo —
Problema na validagéo /recarga 2
Recarga de cartdo/documentos 2
necessarios/local/horarios
Elogio aos servigos 6 Sem subassunto 6
prestados pelo 6rgao
Estrutura e 3 Atendimento 2
funcionamento do
6rgaolentidade Horario de expediente 1
Atendimento 2
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Assuntos Quant. Sub-Assuntos Quant.
Compra de passagem 2 Valor de passagem/formas de pagamento/troco 2
Cesséo imovel/terreno 2 Sem subassunto 2
publico
Acordo de 1 Sem subassunto 1
cooperacao/parcerias
institucionais
Assédio moral 1 Perseguicdo e comportamento agressivo 1
Atraso/falta de 1 Beneficios de colaborador/servidor 1
pagamento de temporario/estagiario (alimentacéo e transporte)
pessoal
Ferramentas de 1 Aplicativo de acompanhamento da operacéo do 1
. sistema metroferroviario
tecnologia
Gratuidade de 1 Documentos necessarios 1
passagem
Midias sociais do 1 Sem subassunto 1
Governo do Estado
(oferta de servicos
pelas redes sociais)
Orientacdes sobre a 1 Sem subassunto 1
prestagcéo dos
servicos dos 0rgdos
publicos
Sites institucionais 1 Atualizagdo de conteudo 1
Problemas em 1 Entrega em desacordo com o previsto 1
contratos e convénios
Total 1043 1043

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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3.3.3 Manifestagdo Assunto/Sub-Assunto (COVID -19) ano 2022
Tabela 10 — Manifestacdo Assunto/Sub assunto da pandemia da doenca COVID -19 ano

2022

Assunto Quant. | Sub-assunto Quant.
Coranavirus (COVID 19) 27 Acdes de prevencado e combate ao 25
coronavirus
Vacinacado Covid 19 (plano, calendario, 1
grupos e etapas)
Descumprimento de medidas por parte 1
de estabelecimentos publicos e
privados

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

As manifestacfes relacionadas as acdes de combate ao coronavirus representam
2,60% do total de 1043 manifestacdes. Comparando com o ano de 2021, tem-se uma
reducdo percentual de 6,63% do total de manifestacdes registradas. Essa reducéo
acompanha a queda na incidéncia de casos de Covid 19 no estado do Ceara e o
consequente afrouxamento das restricdes sanitarias. Contudo, a ndo obrigatoriedade do
uso de mascaras nos transportes publicos s6 foi determinada em setembro de 2022, por
meio do Decreto N°34.957, de 19 de setembro de 2022.

3.4 Manifestagfes por Tipo de Servigos

Os servicos prestados pelo Metrofor foram novamente atualizados na Plataforma
Guardido e na Carta de Servicos em 2022. As manifestacbes continuam sendo
classificadas pelo Tipo de Servico. A Carta de Servicos permanece com ampla divulgacao
pela Companhia, e o site institucional conta com o link (icone) chamado “Servigos

prestados ao cidadao” (figura 1), logo na pagina principal, além do link obrigatério-padrao

no final da pagina (figura 2).
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Figura 1: Acesso direto aos servicos prestados pelo Metrofor no site institucional
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Fonte: www.merofor.ce.gov.br, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Tabela 11 — Manifestagdes por tipo de servigo ano 2022

Tipo de Servigco Quant. Porcent.
Prestar Servicos de Transporte Metroferroviario de Passageiros 680 65,2
N&o se aplica 266 255
Solicitar Cartdo de Meia Passagem Estudantil — Cartdo do Estudante 48 4,6
Solicitar Compra de Passagem 44 4,22
Solicitar a Comunicacdo e Recolhimento Achados, Apreendidos e 1 0,10
Perdidos

Emitir a 22 via do Cartdo do Estudante 1 0,1
Oferecer gratuidade 1 0,1
Outros 2 0,19
Total 1.043 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
3.5 Manifestacdes por Programa Orcamentario

Tabela 12 — Manifesta¢gfes por Programa Orgcamentério - 2022

Programa Orgamentario Quantidade Porcentagem (%)
Mobilidade, Transito e Transporte 1.043 100,0
Total 1.043 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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3.6 Manifestacdes por Unidades Internas — 2021 e 2022.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - Metrofor € gerida por uma
Diretoria Executiva, formada por 6 diretorias: além da Diretoria da Presidéncia, existem a
Diretoria de Desenvolvimento Estratégico (DDE), a Diretoria de Gestdo Empresarial
(DGE), a Diretoria de Implantagdo (DIM), Diretoria de Desenvolvimento e Tecnologia
(DET) e a Diretoria de Operacéo e Manutencéo (DOP).

Tabela 13 — Manifesta¢gfes por Unidades Internas — 2021 e 202

Diretoria Assessoria/Geréncia 2021 2022
Presidente-DPR 0 0
Secretaria Geral — SEGER 0 16
E Assessoria de Comunicacdo — ASCOM 7 0
@)
@ Assessoria de Engenharia Ambiental — AEA 01 4
C
(]
2 Assessoria Juridica — ASJUR 0 0
)]
DB- Assessoria Técnica — ASTEC 0 1
©
-‘D= Assessoria de Planejamento  Estratégico — 14 29
ASTEPLA
Consultoria Juridica — CONJUR 1 0
Sub Total 23 50
o . Geréncia Administrativa — GERAD 88 35
@
n O
o A . -
o = Geréncia Comercial - GECOM 141 134
T 5
8 § Geréncia de Recursos Humanos — GEREH 01 4
@]
T £
a LU
Sub Total 230 173

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Diretoria Assessoria/Geréncia 2021 2022
o Geréncia de Relacionamento de Mercado - 02 00
© & 8 | GEREM
s £ 3
o © D
gz ¢
A $ =
O 0
A uw
Sub Total 02 00
Geréncia de Obras Civis — GEROC 11 8
=
g g
o 3
S &
5 B Geréncia de Sistemas Fixos - GESIF 0 1
5 a
E
Sub Total 10 9
Geréncia de Projetos — GEPRO 18 10
(@]
IS
£
s 0
= 5
2 2
Q E Geréncia de Integracéo - GETRI 02 00
3 9
s =
§ (D)
o
=
Sub Total 20 10
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Diretoria Assessoria/Geréncia 2021 2022
Geréncia de Estacdes e Seguranca Operacional — 215 251
GESOP
o
o
Q
o
T Geréncia de Controle e Trafego — GECOT 129 176
S
2
g Geréncia de Sistemas Fixos e Via Permanente — 152 158
© GESIV
o
i
© Geréncia de Material Rodante e Oficinas — GEMOF 23 124
g
@)
3 Geréncia Administrativa Operacional Cariri  — 14 51
oo
5 GEOCA
g
a Geréncia Administrativa Operacional Sobral - 46 41
GEOSO
Sub Total 579 801
Outras 02 0
Total 867 1.043

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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3.6.1 ManifestacGes por Diretoria no ano 2022
Gréfico 6 — Manifestacfes por Diretoria ano 2022
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

3.7 Manifestacdes por Municipio nos anos 2021 e 2022
Tabela 14 — Manifestagdes por Municipios — nos anos 2021 e 2022

Regido Ano 2021 Ano 2022
A IISTEE Municipio/ Quant. % Quant. %
(IPECE)
Estado
Grande Fortaleza Caucaia 13 1,50 6 0,58
Fortaleza 350 40,37 320 30,68
Maracanau 76 8,77 93 8,92
Pacatuba 08 0,92 18 1,73
Sertdo de Sobral Sobral 24 2,77 25 2,4
Cariri Crato 02 0,23 15 1,44
Juazeiro do Norte 06 0,69 9 0,86

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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Maranguape 1 0,12 0 0,00
Fortim 0 0,00 1 0,12
Outros Tambori 0 0,00 1 0,12
Outro Estado 2 0,12 0 0,00
Indefinido 385 4441 555 53,21
Total 867 100,0 1.043 | 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Tabela 15 — Manifestacdes por Municipios do Cear& e outros Estados do Brasil — nos anos
2021 e 2022

Estado Municipio 2021 2022

Ceara Fortaleza 350 320

Maracanau 76 93

Pacatuba 08 18

Caucaia 13 06

Crato 02 15

Fortim 00 01

Sobral 24 25

Juazeiro do Norte 06 09

Tamboril 00 01

Paran& Indefinido 01 00

Rio Grande do | Indefinido 01 00
Sul

Indefinido Indefinido 385 555

Total 867 1.043

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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4- Indicadores da Ouvidoria- 2022
O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual é regulamentado pelo Decreto
N° 33.485/2020 que dispbe sobre a utilizacdo 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 2022 foi de sete (07) dias.

4.1 Resolubilidade/Detalhamento por Situagéao dos anos 2021 e 2022

Tabela 16 — Resolubilidade/Detalhamento por Situagcdo dos anos 2021 e 2022

Descriminacao/Ano 2021 2022
Em preenchimento 0 0
Aguardando confirmacéo 0 0
Aguardando encaminhamento 0 0
Em atendimento - setorial 0 0
Em atendimento - area interna 0 0
Em validacéo -setorial 0 0
Em validacéo -CGE 0 0
Finalizado parcialmente 0 0
Finalizado 867 1.043
Invalidado 0 0
Em pedido de invalidacédo 0 0
Em validag&o sub-rede 0 0
Em atendimento em rede 0 0
Total 867 1.043

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Tabela 17 — indice de Resolubilidade/Detalnamento por Situac&o dos anos 2021 e 2022

Situac&o 2021 (%) 2022 (%)
ManifestacOes Finalizadas no Prazo 100,0 98,95
Manifestac¢Oes Finalizadas fora do Prazo 0,00 0,10
Manifestacdes pendentes no Prazo (ndo concluida) 0,00 1,05
Manifestacdes pendentes fora do Prazo(ndo concluida) 0,00 0,00

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

Dessa forma, no ano de 2022, o indice de resolubilidade se manteve além da meta,

contabilizando 99,90%, em um tempo médio de resposta de 7 dias.

4.1.1 Acgbes para melhoria do indice de Resolubilidade

As geréncias administrativa e operacional com suas respectivas equipes técnicas,
continuaram executando seus procedimentos operacionais padrdo-POP de forma
integrada e eficiente, apurando e respondendo as demandas dentro do prazo
estabelecido, objetivando alcancar melhores resultados dos servicos prestados a

populacéo cearense.

Dessa forma, o Metrofor, manteve seu propoésito de “Promover inclusao social e
economizar o tempo das pessoas, contribuindo para o desenvolvimento do Estado do
Ceara”, conforme previsto no seu planejamento estratégico. Mantendo-se alinhada a
Politica Nacional de Mobilidade Urbana (PNMU), o Metrofor continuou promovendo acdes
para reduzir desigualdades e proporcionar melhor qualidade de vida aos habitantes e ao

desenvolvimento econémico das cidades.

Nesse sentido, em 2022 a Companhia manteve como prioridade as ac¢des
executadas nas areas socioambiental e clima organizacional, em que se destacam as
acOes socioambientais e de clima organizacional, voltadas para a sensibilizacdo da
importancia de cada individuo para a qualidade de vida do coletivo. Foram ministradas
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palestras e informacdes foram distribuidas para os publicos interno e externo durante as
campanhas como o Janeiro Branco e do Dezembro Vermelho. A abordagem nas estacoes
contou com todos os cuidados necessarios para a prevencdo a Covid 19 e com parcerias

institucionais.

O resultado das principais campanhas e acdes podem ser encontradas no site

institucional do Metrofor: www.metrofor.ce.gov.br. Para vias de conhecimento, algumas

parcerias merecem ser citadas, como:

Projeto HELP — campanha Janeiro Branco e Cantinho do Desabafo;
SESC-CE — campanha Dezembro Vermelho;

Secretaria Municipal de Saude de Fortaleza — projeto A Hora é Agora,

w0 DNh e

Casa da Mulher Brasileira — campanha de enfrentamento a violéncia contra a

mulher nas estacoes;

5. Associacdo Brasileira de Linfoma e Leucemia (Abrale) — exposicdo Retratos da
Superacéo;

6. Secretaria de Administracdo Penitenciaria - projeto Arte em Cadeia (exposicéo e

venda de produtos artesanais confeccionados por egressos do sistema prisional

no edificio sede e nas estacoes).

As demais a¢cBes também foram realizadas pelo Metrofor:

1. Oficina de macramé para funcionarias e funcionarios em celebracdo ao Dia das
Méaes;

2. Passeio de alunos da Instituicdo Anjinhos de Deus a Linha Sul em celebracédo ao
Dia das Criancas;

3. Visita de personagens natalinos (Papai e da Mamae Noel) ao edificio sede,
estacdes e Centro de Manutencgédo Vila das Flores (CMVF). No CMVF houve ainda
uma apresentacao no estilo pocketshow em celebracdo ao Natal;

4. Visitas escolares (4 escolas foram recebidas, num total de 140 estudantes
contemplados);

5. Visita técnica guiada ao CCO, as linhas e ao Centro de Manutenc¢do Vila das Flores

para grupo académico.
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O resultado dessas campanhas e acdes podem ser encontradas no Relatério de
Balan¢co Socioambiental do Metrofor 2022, disponivel no site institucional da companhia:

www.metrofor.ce.gov.br. Abaixo, algumas imagens contidas no referido relatério:

Fonte: Relatorio de Balanco Socioambiental do Metrofor, 2022.
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Acdes Especificas contra a Pandemia de Covid-19:

v' Afastamento dos empregados e colaboradores terceirizados inseridos nos Grupos

de Risco da COVID-19 seguindo as orientacdes dos decretos estaduais do Estado

do Cearg;

v" Reposicdo sistematica dos dispensadores com alcool em gel 70%; localizados nas

dependéncias das 05 unidades da Companhia, assim como, nas Estacdes de

Metré e VLTs e Composicdes dos VLTs e TUEsS;

v' Acompanhamento a empregados com grupo de risco/comorbidades;

<

Acompanhamento a empregados sintomaticos;

v' Acdes de sanitizagdo sistematica na Sede do Metrofor e nos trens.

Para mais informacgdes sobre nossas acoes sanitarias contra o COVID-19, visite

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

4.1.2 Tempo Médio de Resposta nos anos 2021 e 2022.

Tabela 18- Tempo Médio de Resposta nos anos 2021 e 2022

Tempo médio de resposta Dias
Ano 2021 5 dias
Ano 2022 7 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

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

procedéncia, conforme tabela a seguir.

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil
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4.1.3 Classificacdo da resposta/ demanda no ano 2022.
Tabela 19 - Classificacdo da resposta/ demanda no ano 2022

Especificacdo Quantidade Porcentagem (%)
Sem classificagédo 11 1,05
Sistema Legado 0 0
Demanda Procedente 997 95,59
Demanda Improcedente 1 0,1
Parcialmente Procedente 2 0,19

Nao foi possivel constatar 32 3,07

Total 1.043 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

4.1.4 Tipo de denulncias no ano de 2022

Tabela 20 - Tipo de denuncias no ano de 2022

Tipo de denlncias no ano de 2022

Especificacdo Quantidade Porcentagem (%)
Total de denuncias para o Estado 1 11,11

Total de denlincias contra o Estado 8 88,89

Total de denuncias sem tipo definido 0 0

Total 9 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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4.2 Satisfagdo dos Usuarios da Ouvidoria

4.2.1 Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria em 2022

O acesso a plataforma Ceara Transparente, através de qualquer um dos canais da
Ouvidoria do Estado, é finalizado apés o envio da resposta, na qual o cidaddo é

convidado a avaliar o atendimento de ouvidoria prestado.

O Metrofor concluiu 0 ano 2022 com um indice de Satisfacdo igual a 82,80%. Para
chegar a esse valor, a pesquisa foi estruturada em seis perguntas, sendo quatro para
estabelecer o indice de Satisfacdo e duas para identificar a Expectativa do Cidaddo com o

servico de ouvidoria.
Sobre a satisfacéo, obteve-se:

Tabela 21 — Resultados da Pesquisa de Satisfacéo

Perguntas Média | Porc.(%)

a - De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste 3,63 72,6

atendimento. (considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e

sua equipe)
b — Qual a sua satisfagdo com o tempo de retorno da resposta. 3,82 76,4
¢ — Qual a sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou 4,09 81,8

para registrar a sua manifestacdo? (considere a comunicacéo, facilidade

de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal:

d - Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,3 66
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se

a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento).

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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Gréfico 7 - Pesquisa de Satisfacdo do Cidadao, 2022
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

4.2.2 Acdes para melhoria do indice de satisfacéo

Finalizacdo da implantacao de sistemas de sinalizacdo e controle operacional da Linha
Sul e da Linha Nordeste (VLT de Parangaba-Mucuripe), que permitird a reducdo do
headway (tempo de espera entre o0s trens) e aumento do nimero de viagens;

» Foi realizado o concurso publico, com 148 vagas, visando dar suporte as areas
operacionais e administrativas;

» A malha metroferroviaria foi ampliada através da inauguracdo de duas novas
estacoes, a Estacdo Padre Cicero e a Estacdo Expedicionarios;

» AcOes de sanitizacdo sistematica na Sede do Metrofor e nos trens foram
intensificadas em 2022. Para mais informacdes sobre nossas acfes sanitarias contra

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

Através de acdes integradas entre a Assessoria de Engenharia Ambiental (AEA),
Assessoria Técnica de Planejamento (ASTEPLA) e Assessoria Técnica (ASTEC), o
Metrofor realizou parcerias com 6rgdos da administragdo estadual, com as Secretarias
Regionais da Prefeitura de Fortaleza e com instituto de Meio Ambiente de Caucaia, que

impactaram diretamente sobre as principais demandas registradas na ouvidoria. Entre as
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acOes, destacam-se aquelas voltadas para o convivio com a area de dominio e para a

preservacao do patriménio histérico.
Nesse sentido, vale citar:

1. Dia da Arvore: parceria com a Secretaria do Meio Ambiente do Ceara (SEMA) e a
Secretaria Municipal de Urbanismo e Meio Ambiente (SEUMA) — distribuicdo de
mudas na Estacao Benfica e para alunos e profissionais da EMEIF Moura Brasil;

2. Acbes de combate as arboviroses — operacdo com larvicida nas vias e estacdes
subterrdneas da Linha Sul como prevencdo e combate as doencas transmitidas
pelo mosquito aedes aegypti (dengue, zika e chicungunya);

3. Semana do Meio Ambiente:

a. Palestra educativa na EMEIF Moura Brasil, em parceria com a Secretaria
Municipal de Urbanismo e Meio Ambiente (SEUMA);

b. Doacdo de mudas na Estacdo José de Alencar, em parceria com a
Secretaria do Meio Ambiente (SEMA) e Secretaria Municipal de
Urbanismo e Meio Ambiente (SEUMA);

c. Palestra no edificio sede sobre a Agenda Ambiental na Administracédo
Puablica (A3P), em parceria com a Sema,;

d. Desafio Sustentavel: uma semana sem copos descartaveis na sede do
Metrofor, que sensibilizou sobre o desperdicio e poluicdo e estimulou a
adocdo de garrafa ou caneca reutilizavel, resultando também em
economia financeira para a companhia;

e. Destinacao correta de residuos reciclaveis e materiais inserviveis:

i. Separacao dos residuos reciclaveis produzidos no edificio sede e
instalacdo de novas lixeiras, que em 6 meses coletaram 440kg de
lixo para reciclagem, em parceria com a Associacdo de Catadoras
do bairro Moura Brasil, localizada no entorno do prédio
administrativo;

ii. Coleta e entrega de mais de 400 pilhas nos Ecopontos de

Fortaleza;
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iii. Doacdo de 241 extintores para a Sociedade Comunitaria de
Reciclagem de Residuos Soélidos do Pirambu — SOCRELP, que
viabilizou a destinacéo correta do material sob acompanhamento do
Manifesto de Residuos Sdlidos, do sistema do Ministério do Meio
Ambiente;

4. Nova indicacdo para assentos prioritarios para incluir o simbolo
mundial do autismo nas placas de atendimento prioritario. Além de se
adequar a legislacdo estadual, essa acdo foi uma resposta a
solicitacdo da Associacdo Pintando o SeTEAzul. No total foram

instaladas mais de 250 novas sinalizacdes.

O resultado dessas campanhas e acdes podem ser encontradas no Relatério de
Balanco Socioambiental do Metrofor 2022, disponivel no site institucional da companhia:

www.metrofor.ce.gov.br. Abaixo, algumas imagens contidas no referido relatério:

Desafio da
Sustentabilidade
o

de 06210 de junho

Aceita o desafio?

Fonte: Relatorio de Balango Socioambiental do Metrofor, 2022.
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4.2.3 Amostra de Respondentes

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos concluiu o ano
de 2022, com o registro de 1.043 manifestacdes e, desse total, 100 pessoas responderam
a Pesquisa de Satisfacdo da plataforma Ceard Transparente, o que representa 9,58% do
total de manifestagbes no ano. Em 2021 havia alcancado um menor percentual de
resposta, 6,22%, portanto, houve um aumento no engajamento dos manifestantes de
7,38%.

Tabela 22 - Amostra de respondentes

Especificacdo Quantidade
Total de pesquisas respondidas 100
Total de manifestacdes finalizadas 1.043
Representacdo da Amostra 9,58

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad&o com a Ouvidoria

Sobre a expectativa do cidaddo sobre o servico de ouvidoria, e 0 Metrofor atingiu o

indice de 20,18%, ou seja, superou as expectativas dos cidadaos nesse percentual.

Esse valor foi obtido a partir das duas ultimas perguntas aplicadas na mesma

pesquisa, conforme apresentado abaixo:

Tabela 23 — Resultados da Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Especificagdo Média

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do 3,42

servi¢co de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,11

Fonte: Plataforma Cear& Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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4.2.5 - Indice de Resolutividade
Tabela 24 - indice de Resolutividade das manifestacdes

Os valores do indice de resolutividade alcangcado no ano de 2022 foram:

indice de Resolutividade Resultado indice

Sim 15 23,08%
Nao 26 40,00%
Parcialmente 24 36,92%
Vazias 35 -
Total 100 100,0%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 04 de janeiro de 2023.
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5- Anélises das Manifestacfes mais demandadas e as Providéncias do Exercicio de
2022

O Metrd de Fortaleza tomou providéncias para melhoria de seu servico,
considerando, sobretudo, as manifestacbes mais frequentes. Conforme apontado na
tabela 9, do item 3.3.1 deste relatdrio, 0s assuntos mais registrados ao longo de 2022

foram:
1. Estrutura e funcionamento das Estacdes do Metro
2. Operacionalizagéo do Metr6 das Linhas Sul e Oeste
3. Area de dominio da via metroferroviaria
4. Operacionalizagdo do VLT da Linha Nordeste / VLT de Parangaba-Mucuripe
5. Operacionalizacdo Metrd Linha Sul
6. Cartdo de Estudante do Metrofor

Sobre a estrutura e funcionamento das estacdes, destacam-se as manifestacoes
relacionadas a seguranca patrimonial e a conservacdo e manutencado, o que inclui toda a
infraestrutura dos equipamentos, como iluminagéo, sistema sonoro, seguranca, limpeza
dos trens, etc. Neste sentido, as diversas areas da companhia foram diretamente

envolvidas para buscar solu¢des mais efetivas, em que se destacam:

» Continuidade da operacdo assistida do VLT da Linha Nordeste da Estacéo
Parangaba-late, de forma gratuita a populacdo. Atualmente, o funcionamento é de
5h30minutos as 22h36 minutos;

» Conclusédo da instalacdo de placas solares e de escadas rolantes na Estacéo
Padre Cicero, que foi reinaugurada em 2022;

» Ampliacdo da malha metroferroviaria através da finalizagdo das obras e
inauguracdo da Estacdo Expedicionarios, na Linha Nordeste VLT de Parangaba-
Mucuripe;

» Finalizacdo da implantacdo do sistema de sinalizacao e controle, que garante maior
seguranca e permitird a reducdo do headway;

» Instalacdo de banheiros com acessibilidade, que tiveram inicio na Linha Sul e

continuam em andamento.
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A respeito da operacionalizacéo das linhas (Linhas Sul e Oeste, Linha Nordeste VLT
de Parangaba Mucuripe e Linha Sul), os problemas com ar condicionado, cumprimento de
horérios e conduta do maquinista/seguranca/agentes de estacdo foram maioria. Nesse

sentido destacam-se:

> Intensificacédo da frequéncia de manutencao dos aparelhos de ar condicionado;

» Atencao especial da Geréncia de Operacédo e Estacbes (GESOP) no sentido de
sensibilizar e orientar maquinista/seguranca/agente de estacdo sobre o
relacionamento com 0s USUarios;

» Sobre o cumprimento de horarios, diversos fatores incidem, como o quantitativo de
profissionais, a seguranca e a manutencéo. Nesse sentido, a realizacdo, em 2022,
do concurso para contratacdo de 148 profissionais e a instalacdo do sistema de
sinalizacdo e controle foram as medidas mais relevantes adotadas para a mitigacao

e diminuicdo dos atrasos.

Sobre a area de dominio da linha metroferroviaria, 0 maior problema continua sendo
0 acumulo de lixo ao longo das linhas do Metrofor, em especial na linha Oeste. Isso
ocorre, em grande medida, por uma questdo socioecondémica, ja que Sao as proprias
comunidades lindeiras (que se desenvolvem ao longo das linhas) que depositam o seu
lixo de forma irregular. Além disso, em alguns casos, as manifestacdes séo registradas de
forma equivocada, quando ndo correspondem a area de dominio da Companhia e
deveriam ser direcionadas as respectivas prefeituras. Nesses casos, a ouvidoria do
Metrofor sugere, sempre que possivel, a informacdo sobre canais de atendimento das

mesmas nas suas respostas ao (a) manifestante.
Algumas acdes podem ser destacadas:

> Integracdo entre a Assessoria Teécnica responsavel pelas acbes de
Responsabilidade Social da Companhia, a Assessoria de Engenharia Ambiental e a
Assessoria Técnica de Planejamento. Diversas acdes foram implementadas, em
especial no primeiro semestre, uma vez que 2022 foi um ano eleitoral, com
restricdes de acdes. As iniciativas tomadas podem ser consultadas no item 4.1.1,
gue trata de acdes tomadas para melhoria da resolubilidade. Comunicagdo com o0s

orgaos responsaveis no sentido de sensibilizar as comunidades lindeiras sobre os
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danos ao patrimdénio publico e a saude publica quando realizado o descarte de
residuos nos trilhos e nas areas circunvizinhas.

» Divulgacao dos diversos canais de comunicacédo e interagdo da sociedade com o
Metrofor, incluindo as redes sociais e o acesso a Ouvidoria do Estado, bem como o
acesso a Carta de Servicos.

» Integracdo com a Assessoria de Comunicagao, no sentido de desenvolver pautas a
partir das demandas de ouvidoria e também de materiais, como a contribui¢cdo para
o Mural de Elogios 2022;

»  Sobre qualidade da comunicacdo com a sociedade, destaca-se que muitas das
noticias captadas pelo servigo de clipagem (ou “clippping”), que é a selecado das
noticias veiculadas sobre o Metr6 de Fortaleza na imprensa, sdo frutos de
sugestbes 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 &
realizado para informar a populacdo sobre a prestacdo de servigos, campanhas,

andamento de obras, a¢cdes culturais, entre outros assuntos.

Sobre o Cartdo do Estudante, as manifestacdes mais frequentes tratam da
validade/renovacdo do cartdo, de duvidas nos procedimentos para solicitacdo e de
problemas na validacdo/renovacao/recarga. No intuito de melhor tratar esse assunto,

destaca se:

» Pesquisa de Satisfacdo do Servico Cartdo do Estudante do Metrofor, realizada com
a coordenacdo da CGE e parceria com o IPECE, para identificar propostas de
melhorias no servico prestado;

» Melhoria no banco de dados dos estudantes, que passou a incluir obrigatoriamente

os dados telefénicos dos estudantes.
5.1 - Motivos das Manifestacdes

Os motivos das manifestacfes mais recorrentes no ano 2022, referem-se a Estrutura
e funcionamento do metr6, com 271 manifestacdes, no que corresponde a 25,98% do

total de manifestacoes.
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Em seguida Operacionalizagdo do Metr6 das Linhas Sul e Oeste com 159

manifestagdes, com um porcentual de 15,24%.

Em terceiro foram registradas 127 manifestacdes sobre Area de dominio da linha
metroferroviaria, equivalente a 12,18% do total.

A Operacionalizagdo do Metrd VLT de Parangaba Mucuripe contabilizou 111

manifestagdes, 10,64% do total.

A Operacionalizagdo do Metrd Linha Sul teve 65 manifestagdes registradas, o
equivalente a 6,23%, enquanto o Cartdo do Estudante contabilizou 63, equivalente a

6,04% do total de manifestacdes.

Entre essas manifestacdes os subassuntos mais citados foram: N&do cumprimento de
horéarios, Sistema de refrigeracdo, Servicos diversos (caixa eletronico, estacionamento,
etc), limpeza da area da linha metroferroviaria, Limpeza da area da linha metroferroviaria,

Conduta do maquinista/seguranca/agente de estacao e validade/renovacdo do Cartéo.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes

De forma geral, o maior niumero de manifestacfes registradas é de reclamacoes,
com 835 demandas. Ao longo de 2022, destacaram-se aquelas relativas a estrutura e
funcionamento das Estacfes do Metré de Fortaleza, a Operacionalizacdo do metr6 (Linha
Sul/Oeste), a Area de dominio da linha metroferroviaria, a Operacionalizacido do Metrd

VLT de Parangaba Mucuripe e ao Cartdo do Estudante (Validade/renovacéo do cartéo).

Observando os dados totais de 2022 percebe-se mudancas em relacdo aos
subassuntos, porém o mais registrado permaneceu sendo o Nao cumprimento de
horérios, ou 14,38% das manifestacées. Em grande medida, essa incidéncia reflete que o
gue mais sensibiliza os usuéarios do sistema Metroferroviario € a preocupacdo com a
pontualidade. Sobre esse assunto, a implantacdo do Sistema de Sinalizacdo e Controle
foi a maior estratégia. O processo foi concluido no 2° semestre de 2022 e espera-se que

traga resultados em curto/médio prazo para garantir horarios e ainda mais seguranca.
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O Sistema de refrigeracao teve um aumento expressivo em relagcédo a 2021, em que
estava em 7° lugar na lista de subassuntos, correspondendo a 2,42%, enquanto em 2022
tornou-se o0 2° subassunto mais demandado, representando 12,36% do total de
manifestacdes. Aqui destaca-se a manutencdo dos aparelhos de ar condicionado, que
sofreram com condensacdo em funcdo do periodo chuvoso, além de terem circulado
desligados por boa parte do ano em funcdo dos decretos estaduais de restricoes

sanitarias.

O mesmo aconteceu com Ac¢des de prevencdo e combate ao coronavirus, 3° mais
frequente em 2021 (9,22%), e que caiu para a 112 posicao, representando apenas 0,10%

das manifestacoes.

Sobre servigos diversos, o tratamento de classificacao torna-se difuso, uma vez que
engloba diversos temas, porém é valido citar que fez 0 movimento inverso e saiu da 72

posicdo em 2021 para a 32 em 2022.

Sobre a limpeza da area da linha férrea, a questdo do lixo ja foi tratada neste
relatorio, mas € importante frisar dois fatores fundamentais para que se mantenha em 42
posicdo no ranking de recorréncias: 1) a limpeza dessas areas sédo, em grande medida,
nao sao responsabilidade do Governo do Estado do Ceara, que responde apenas pela
chamada faixa lindeira, area que passa ao lado dos trilhos e estacdes. Em grande
medida, as manifestacdes referem-se a areas como pontos de calcadas e ruas, ja apos

esses limites.

A Conduta do maquinista/seguranca/agente de estacao ja vem sendo tratada pelas
geréncias e empresas terceirizadas responsaveis, sendo mantidos frequentes
treinamentos para orientar os funcionarios sobre como proceder com 0s usuarios. Esta
previsto que, no treinamento apds a convocagcao dos aprovados no concurso, 0s atuais
funcionérios participem pelo menos dessa parte do treinamento obrigatério, como forma

de reciclagem.

Sobre a validade do Cartdo do Estudante, os prazos mantiveram-se alterados em
funcdo da pandemia de Coronavirus, tomando como referéncia a variacdo determinada

pelos 6rgados reguladores. Dessa forma, 0 nimero de manifestacfes sobre os prazos de
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validade foi reduzido, caindo da 22 para a 62 posicdo entre 2021 e 2022. Contudo, essa
solucdo é temporaria, a expectativa é de que essas manifestacdes se intensifiguem no
futuro. Neste sentido, e apesar dessas informacdes ja serem passadas no momento da
solicitagdo do Cartdo do Estudante e de estarem expostas na bilheteria, estdo em estudo,
com a area de comunicacdo da companhia, formas para ampliar o alcance dessas

informacgdes (matérias, postagens nas redes sociais...).

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestactes

apresentadas

Em 2022 o Metrofor encontrou desafios, em especial por sair de mais um pico de
transmissdo de Covid 19 no primeiro semestre para as restricdes decorrentes do ano
eleitoral, que tirou do ar as nossas redes sociais e site, além de ter limitado acdes de

sensibilizacdo direcionadas para o0s servi¢os prestados pela Companhia.

Por outro lado, a realizacdo do concurso para preenchimento de 148 vagas, a
implantacdo do sistema de sinalizacdo e controle operacional da Linha Sul e a
inauguracdo de duas novas estacdes na Linha VLT de Parangaba-Mucuripe (Estacdo
Padre Cicero e Estacdo Expedicionarios), foram os pontos altos do ano de 2022. Todas
essas acles sdo fundamentais para a reducdo do headway e para o aumento do numero

de viagens no ano de 2023. Serado beneficios diretos para os usuarios.

A realizacdo da pesquisa de avaliacdo do servico Cartdo do Estudante, em parceira
com CGE e IPECE, que promoveu ndo apenas o diagnostico da situacdo atual, mas
contou com sugestdes fundamentais que traduziram necessidades dos usuarios e
cidaddos em geral. Esses resultados foram apresentados aos gestores em 2022 e seréo
apresentados a nova gestdo, que assumiu no ano de 2023 e tera a oportunidade de

considerar esses assuntos em seu planejamento.

Destaca-se ainda a constante melhoria e frequéncia das campanhas de
comunicacao, incluindo postagens nas redes sociais e no site do Metrofor. Em 2022
também foram produzidas diversas matérias com a imprensa, redes de televiséo, radio e

jornal impresso.
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Entre as matérias, a requalificacdo do Setor de Apreendidos, Achados e Perdidos
(SAAP) merece destaque, pois em funcdo da divulgacdo o SAAP registrou um aumento
de 116% na devolucdo de materiais perdidos e de 66% na devolucdo de documentos e
cartbes de bancos perdidos nos trens e estacgdes. Portanto, ao diversificar o servico e
ampliar o acesso de informacdo o Metrofor fortaleceu a confianca e a fidelizacdo da

populacéo.

Vale destacar que a cobranca de passagem permanece a mesma desde 2019, de

forma diferenciada em cada uma das linhas em operacéo:

e Linha Sul: tarifa integral de R$3,60;

e VLT Parangaba-Mucuripe: gratuito em virtude de estar em operacgao assistida;
e Linha Oeste: tarifa integral de R$1,00;

e VLT de Sobral: tarifa integral de R$1,00;

e VLT do Cariri: tarifa integral de R$1,00.

A integracao do Metrofor com outros modais de transporte € demanda frequente em
todos os canais de comunicacao da sociedade com a companhia, inclusive a Ouvidoria.
Neste sentido, em 2022 o Metrofor implantou a sinalizacdo e acesso a bicicletas nas

estacdes da Linha Sul.

Em relacdo as ocorréncias gerais, acfes e campanhas socioambientais e
treinamento de funcionarios favoreceram o dialogo com os usuarios, inclusive com as
comunidades lindeiras, que concentram um numero consideravel de manifestacdes sobre
limpeza dos trilhos. As acdes de manutencdo foram intensificadas para responder, no
melhor tempo possivel, demandas sobre operacdo (com destaque para horarios e sistema

de refrigeracéao).
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6- Beneficios alcancados pela Ouvidoria

A Ouvidoria € o canal de participacao cidada que tem por finalidade fomentar o
controle social, fortalecendo o didlogo entre governo e sociedade, contribuindo para uma
gestdo ética e transparente. Em busca da melhoria da mobilidade urbana no Estado do
Ceara, o Metrofor se destaca como opc¢ao para o transporte de passageiros sobre trilhos,
tendo transportado 12.279.581 passageiros em 2021 e 15.730.701 passageiros em 2022.

Em 2022 a expectativa de aumento de pessoas transportadas foi correspondida com
0 avanco da vacinagéo contra a Covid 19 e com o fim das restricdes sanitarias. O fluxo de
passageiros ainda n&do alcancou o quantitativo de 2019, o que deve acontecer em 2023.
Dessa forma, ao assegurar a mobilidade urbana, parte essencial do direito de ir e vir do
cidaddo, a Ouvidoria do Metrofor faz parte dos beneficios alcancados da Companhia no

gue se refere ao cumprimento do papel social essencial na vida do cidadao cearense.

Ao longo de 2022 os assuntos das manifestacdes registradas na Plataforma Ceara
Transparente encontraram espaco nas acdes empreendidas pelas diversas areas do

Metrofor. Como beneficios néo financeiros pode-se citar:
1. Medida de aperfeicoamento da prestacao de servico publico:

v' Reestruturacao e divulgacdo do SAAP;
v" Aumento na quantidade de treinamentos, como o de brigadistas;
v' Realizacao de concurso publico com 148 vagas;

v' Finalizacao da implantacao do Sistema de sinalizacdo e controle da Linha Sul e a
inauguracdo de duas novas estacdes na Linha VLT de Parangaba-Mucuripe,

Estacao Padre Cicero e Estacdo Expedicionarios;
v' Implantacédo da estrutura e liberacéo de transporte de bicicletas na Linha Sul;

v' Aperfeicoamento da base de dados dos solicitantes do Cartdo do Estudante do
Metrofor a partir da realizagdo da pesquisa de avaliagao do servico Solicitagdo do

Cartdo do Estudante.
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2. Medida de aperfeicoamento do controle e da participacao social:

As medidas adotadas pelo Metrofor com o intuito de aperfeicoar o controle e
participacao social, bem como de promoc¢édo da sustentabilidade ambiental
foram adotadas através de acdes, muitas vezes integradas, mas nhao
consideradas como campanhas ou projetos. Neste sentido, como indicado no
capitulo 5, as seguintes acdes merecem destaque:

» Aco0es sociais e de Clima organizacional:

e Janeiro Branco;

e Enfrentamento a violéncia contra a Mulher;

e Cantinho do desabafo;

e Exposicdo Retratos da Superacao;

e Dia das maes;

e Alteracdo daindicacao para assentos prioritarios;
e Diadas criangas;

e Dezembro Vermelho:

e Feira de artesanato do Projeto Arte em Cadeia;

e Programa de visitas;

e Celebracdo de Natal.
3. Medidas de promocéo de sustentabilidade ambiental:
» Acbes Ambientais:

e Diada arvore;
e Ac0Oes de combate as arboviroses;
¢ Semana do Meio Ambiente;

Rua Senador Jaguaribe, 501 — Moura Brasil @
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Palestra educativa na EMEIF Moura Brasil, em parceria com a
Secretaria Municipal de Urbanismo e Meio Ambiente (Seuma);

Doacédo de mais de 100 mudas aos passageiros, na Estacdo José de
Alencar, sendo a acdo realizada pela Assessoria de Engenharia
Ambiental (AEA) em parceria com a Secretaria do Meio Ambiente
(Sema) e Secretaria Municipal de Urbanismo e Meio Ambiente

(Seuma);

Desafio Sustentavel, onde ndo foram disponibilizados copos
descartaveis na sede do Metrofor;

Destinacdo correta de residuos reciclaveis e materiais inserviveis:

Foram instaladas lixeiras para separacdo dos residuos reciclaveis
produzidos no Edificio Sede, que sdo entregues mensalmente a

Associacao de Catadoras do bairro Moura Brasil;

Entrega, nos Ecopontos de Fortaleza, de mais de 400 pilhas

descartadas pelos seus colaboradores;

Doacédo de 241 extintores, inserviveis, para Sociedade Comunitaria De
Reciclagem De Residuos Solidos Do Pirambu — SOCRELP que

viabilizou a destinacao correta do material.
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7- Comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias

Durante o ano de 2022, a Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza participou assiduamente
de forma online e presencial das Reunifes Técnicas da Rede de Controle Social,
buscando o aprimoramento para o desempenho da funcdo. 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
2022.

A Ouvidoria participou dos seguintes eventos:

» Reunibes técnicas, online, da Rede de Fomento ao Controle Social (CGE);

» Oficina para Construcao de Relatérios Gerenciais de Ouvidoria (CGE/EGP);

» Curso de atendimento de videoconferéncia com foco nas Denuncias;

» Videoconferéncia tratamento das Denuncias.

» Curso de categorizacdo de Demandas Especiais;

» Curso de Tratamento e Técnicas de Apuracao de Denuncias;

» Oficina de Qualidade nas Respostas da Ouvidoria;

» Oficina de Operacionalizacédo da Plataforma Ceara Transparente;

» Oficina de Construcdo do Relatorio de Ouvidoria 2022;

> Oficina de Padronizacdo de Servigos Publicos (CGE, Seplag e Laborat6rio iris);

» Oficina de mediacao de conflitos de Ouvidoria;

» | Encontro de Ouvidorias publicas do Ceara - Regido: Sertbes dos
Crateus/Inhamuns — Associacao Brasileira de Ouvidores (Seccional Ceara — ABO
CE);

» Atualizacéo da Certificacdo em Ouvidoria — 2022 (CGE/EGP):

e Modulo 1: Comunicacéo e sua efetividade no espaco laboral;
e Médulo 2: Sistema de controle interno do Poder Executivo;
e Modulo 3: Inteligéncia emocional com foco na Ouvidoria;

e Médulo 4: Padronizagéo do processo de Ouvidoria.
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A Carta de Servigos ao Cidadado do Metrofor foi inserida na plataforma Carta de

Servicos do Poder Executivo Estadual no ano de 2020, apds oficina ministrada pela CGE.

Desde entdo o documento foi alterado algumas vezes, sempre em funcéo de melhorias e

novas funcionalidades do sistema, e ao Decreto Estadual N° 34.697, que regulamenta a

Carta de Servicos. A cada alteracdo houve também a tentativa de refinamento da adocao

da Linguagem Simples.

De forma geral, apresenta-se

1. A Carta de Servicos do Metrofor esta atualizada e conta com atualizacao

sistematica;

2. A Carta de Servicos do Metrofor possui 5 servicos cadastrados;

3. O Metrofor possui 1 servigo Digital e nenhum Semidigital,

4. No ano de 2022 o total de manifestacdes registradas na Ouvidoria foi de 1.043,

conforme sistematizado abaixo:

Tabela 25: Manifestacdes por tipo de servigco — 2022

Tipo de servigo Quantidade |Porcentagem
Prestar Servicos de Transporte Metroferroviario de Passageiros 680 65,20%
N&ao se aplica 266 25,50%
Solicitar Cartdo de Meia Passagem Estudantil — Cartdo do 48 4,60%
Estudante

Solicitar compra de passagem 44 4,22%
Outros 2 0,19%
Emitir a 22 via do Cartao do Estudante 1 0,10%
Oferecer gratuidade 1 0,10%
Solicitar a Comunicagéo e Recolhimento Achados, Apreendidos e 1 0,10%
Perdidos

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 07 de janeiro de 2023
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Entre as principais agdes no sentido de melhoria, conforme natureza dos servicos,

pode-se destacar:

> Prestar servico de transporte metroferroviario de passageiros: Este item engloba a
maior parte dos servi¢cos prestados pelo 6rgdo, compreendendo toda a operacao e
manutencdo dos equipamentos do Metrofor. Neste sentido, destaca-se a
implementacéo do sistema de sinalizacao e controle da Linha Sul;

> Sobre os servigcos relacionados a compra de passagem e gratuidade, a grande
dificuldade permanece sendo as restricdes as formas de pagamento e a validade
de créditos, o que a gestdo do Metrofor vem discutindo, porém ndo ha
possibilidade de mudancgas em curto prazo. O que a companhia pode fazer foi:

» Orientar seus funcionarios nas estacfes, em especial aqueles nas bilheterias, para
a necessidade de um atendimento agil, porém ainda mais humanizado, uma vez
gue nem todos os passageiros puderam atentar as informagdes por escrito que
ficam ao lado das bilheterias, no site institucional e nas redes do Metrofor.;

» Sobre o Cartdo do Estudante, o Metrofor investiu na ampliacdo de divulgacdo nas
redes sociais da companhia, que atinge grande parte do publico estudantil;

» Sobre o servico de achados e perdidos, o Metrofor ampliou a divulgacéao nas redes
sociais, 0 que resultou no interesse da imprensa e em diversas matérias e

entrevistas do estado.

5. No ano de 2022 um servico do Metrofor foi avaliado: Solicitar cartdo de meia
passagem estudantil — Cartdo do Estudante. Para vias deste relatorio, o servico foi
identificado apenas como Solicitacdo do Cartdo do Estudante do Metrofor, uma vez
gue envolve também a emisséo, validacdo e recarga, bem como a validade dos

créditos. A pesquisa foi realizada pela parceira CGE, Metrofor e IPECE.
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8.1 Satisfacdo dos Usuarios com o servi¢co Solicitagcdo do Cartdo do Estudante
8.1.1 Avaliacdo dos Usuarios com o Cartdao do Estudante do Metrofor

Avaliar a nivel de satisfacdo dos usuarios é fundamental para o processo de tomada
de decisdo dos gestores e de implantacdo de programas e melhorias estratégicas, bem
como para a orientacdo dos servidores publicos e colaboradores em geral.

Neste sentido, no ano de 2021 o Metrofor solicitou o apoio da CGE para empreender
uma pesquisa de avaliagdo de um dos servigos ofertados e previstos na Carta de
Servigos ao Cidadao.

Em 2022 a CGE retomou o0 seu programa de avaliacdo de servicos com as
ouvidorias setoriais do Estado e, conforme a Lei n°. 13.460 de 26 de junho de 2017,
coordenou as pesquisas em parceria com o Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica
do Ceara (IPECE).

O Metrofor foi um dos 4 orgaos/entidades a participarem do programa, e optou por
avaliar o servico Solicitacdo do Cartdo do Estudante. Essa escolha se deu por duas
razdes: as manifestacdes sobre o Cartdo do Estudante constam entre as mais frequentes
todos os anos e por ser um passivel de implantacdo de melhorias efetivas, em curto e

médio prazos, pois restringe-se a esfera administrativa da companhia.

No relatério da pesquisa de avaliacdo constam o0s objetivos, a descricdo da
metodologia e os resultados alcancados, com énfase nas sugestbes apontadas pelos

respondentes.

De forma resumida, a pesquisa contou com 6 monitorias da CGE, a constru¢do do
guestionario (Anexo 1), a aplicacdo através da Central 155 e o tratamento dos dados e

conclusdes elaborados pelo Metrofor.

Ao final da pesquisa obteve-se uma avaliacdo extremamente positiva, de 90,10%.
Além da satisfacéo foi avaliado também o indice NPS (Net Promoter Score), que almeja
medir ndo s6 a indicacdo, como também a fidelidade dos usuéarios com o servigco. O
Cartdo do Estudante alcancou indice NPS de 75,48, significando uma fidelizacéo e

indicacao muito boa para o servico de meia passagem estudantil.
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8.1.2 Amostra de Respondentes e Resultados

A pesquisa de avaliacao do Cartdo do Estudante contou com a participacdo de 233
respondentes. Seguindo a proporcionalidade aos 1.800 contatos da base de dados,

conforme metodologia estabelecida pelo IPECE, o quantitativo representativo era de 230.

No total foram considerados 7 aspectos para determinagao de perfil do estudante, a
saber:

v Identidade de género;
Faixa etéria;
Escolaridade;

Local de residéncia;

Finalidade do uso do cartdo do Estudante;

AN N NN

Frequéncia de uso do Cartdo do Estudante.

Sobre identidade de género, 101 (43,3%) declararam se identificar com o0 sexo
feminino, 129 (55,40%) com o sexo masculino, 1 (0,43%) como homem gay e 2 (8,86%)
optaram por ndo informar. Sobre distribuicéo por faixa etaria, a maioria dos usuarios é
adulta (79,8%), onde 30,0% tém entre 18 e 24 anos e 49,8% tém 25 anos ou mais. Sobre
o perfil de escolaridade, 36,1% declarou ter ensino superior incompleto e 19,74% ensino

médio completo.

A maior parte dos beneficiarios utiliza o Cartdo do Estudante do Metrofor
principalmente para estudo (44,4%), porém 25,4% declararam também utilizar para lazer
e 24,00%, para trabalho.

Na avaliacéo geral do servico Cartdo do Estudante do Metrofor, 210 estudantes
(90,1%) responderam estar satisfeitos ou muito satisfeitos com o servico, 2 (0,90%) se
declararam insatisfeitos ou muito insatisfeitos e 21 (9,00%) indicaram o servico como

regular.
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Tabela 26: Satisfagdo com o Cartdo do Estudante

Regido Metropolitana
Opcao Fortaleza 5 Pyl Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
Muito insatisfeito 1 0,6% 0 0,0% 1 0,4%
Insatisfeito 1 0,6% 0 0,0% 1 0,4%
Regular 9 5,8% 12 15,4% 21 9,0%
Satisfeito 67 43,2% 22 28,2% 89 38,2%
Muito satisfeito 77 49,7% 44 56,4% 121 51,9%
Total 155 100,0% 78 100,0% 233 100,0%

Fonte: Avaliacdo de Servico Solicitacdo do Cartdo do Estudante, 2022.
Vale destacar que, entre as reclamacdes mais frequentes registradas na Ouvidoria,

relacionadas ao servi¢co, destacam-se as formas de recarga, os locais e a validade dos

créditos. Contudo, as respostas foram muito positivas:

Tabela 27: Satisfacdo acerca das Reclamagdes mais frequentes na Ouvidoria.

_ _ Prazo de entrega dos _ )
Opcdo Locais e Horarios - Validade dos créditos
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
Muito insatisfeito 6 2,6% 7 3,0% 12 5,2%
Insatisfeito 12 5,2% 10 4,3% 12 5,2%
Regular 57| 24,5% 21 9,0% 45 19,3%
Satisfeito 71| 30,5% 81 34,8% 87 37,3%
Muito satisfeito 87| 37,3% 114| 48,9% 77 33,0%
Total 233| 100,0% 233| 100,0% 233 100,0%

Fonte: Avaliag@o de Servigo Solicitagdo do Cartdo do Estudante, 2022.

Por fim, a pesquisa permitiu avaliar ndo s6 a satisfacéo geral, como também a

fidelizac&o e indicacéo dos usuérios, através do calculo do indice NPS (Net Promoter

Score). No caso do Metrofor, o resultado foi igual a 73,39, chegando a 75,48 na Regiao

Metropolitana de Fortaleza, indices considerados “Muito Bom” e “Excelente”, pela

metodologia.
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9- Boas Préticas de Ouvidoria
Titulo da Pratica/Ac&o: Mural do Elogio

Periodo de realizacdo da Préatica/Acéo:

Dezembro de 2022, com previsdo de ampliacdo nas estacdes até marco de 2023.

Justificar a acao/prética:

Culturalmente, a Ouvidoria € compreendida como um instituto composto por canais
de comunicacdo com 0s 6rgaos e empresas para registro de reclamacgdes, denuncias e
solicitacdo de servicos. Logo, os canais, mesmo quando conhecidos pelos cidadaos,
pouco séo utilizados para registrar sugestoes e elogios. Contudo, a cada ano vé-se que 0
bom trabalho de divulgacdo das ouvidorias faz com que o0s registros positivos sejam
crescentes. Esse aumento reflete de forma positiva no funcionamento do Metrofor, tanto
por servir de reconhecimento e estimulo para os servidores, colaboradores e areas
citadas, quanto para tornar mais proxima e simpatica a relacdo da companhia com os
cidadaos. A ideia é: uma vez que se publiciza um elogio ele vai agir como difusor de

positividade, de satisfagcdo com a qualidade dos servi¢os prestados.

Neste sentido, a Ouvidoria do Metrofor buscou uma forma de tornar publico os
elogios recebidos, confeccionando um Mural de Elogios, exposto inicialmente no edificio

sede, e com previsao de exposicao nas estacdes e demais unidades da companhia.

Descricao

O Mural de Elogios € um espaco dedicado ao agradecimento a todos os servidores e
colaboradores que fazem o Metrofor. Através da exposicdo dos elogios registrados nos
canais de ouvidoria, ndo so individuos, mas sobretudo equipes recebem o carinho e
reconhecimento dos usuarios e dos colegas de trabalho. Destaca-se que, no ano de 2022,
foram registrados 19 elogios, contudo, a classificacdo da plataforma Ceara Transparente
nao permite que seja selecionado mais de um assunto ou tipologia, 0 que muitas vezes

nao revela em relatérios quantitativos os seus conteudos. Dessa forma, ao longo de todo
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o ano foi feito um acompanhamento das manifestacées que incluiam elogios, mesmo que
tenham sido classificadas em funcdo de outros assuntos tratados na sua descricéo.
Dessa forma, foram identificados 21 elogios recebidos.

No més de Dezembro de 2022, todas as mensagens contendo elogios foram
tratadas e foi dado inicio a confeccdo mural, que ficou exposto na entrada do edificio
sede, localizado em frente aos elevadores, a poucos metros da portaria e do banner com
0s canais de atendimento da Ouvidoria. O mural conta com uma identidade visual leve,
divertida, que dialoga diretamente com os diversos publicos e considera as diretrizes da
Linguagem Simples adotas pelo Governo do Estado.

O objetivo geral

Divulgar os elogios registrados atravées de manifestacdes da Ouvidoria ao longo do
ano 2022.

Metodologia

Para implementar o novo cadastro seguiram-se alguns passos:

7

« Reunir os elogios e distribui-los por areas;

« Com o apoio do/a gerente de cada area, identificar o nome completo do(s)
colaborador(es) citados, de forma a dar luz e o devido reconhecimento;

«» Com o apoio da Assessoria de Comunicacao, desenvolver uma identidade visual para

o mural de elogios;

<+ Confeccionar o mural.
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Evidéncias da realizacdo da Acao/Prética

<> Exposicdo do Mural de Elogios na entrada do edificio sede do Metrofor, de forma

estratégica, de forma a dar maior visibilidade ao projeto.

Foto 1: Mural de Elogios 2022

Mural de Elogios 2022
Ouvidoria

0 ano de 2022 acabou e nés temos
muito para parabenizar e
‘agradecer.

0 painel Cantinho do Elogic é a
forma que encontramos para dor
destague aos funcionrios,
funcionarias e equipes que foram
elogiados pelos bons servios
prestados aos usudrios, por meio
dos canais da Ouvidoria do Ceard.

Este elogio
) vai para...

GESOP E OUVIDORIA

Cidadao agradece a atengao e o retorno que recebeu e elogia
o trabalho prestado por parte do Metrofor, pois apos a sua
manifestagao observou que ocorreram melhorias no servigo,
Elogia também o trabalho da Central de Atendimento 155
Parabeniza a todos pelo trabalho e dedicago na prestago do
servigo publico!

METROFOR €

Este elogio
' vai para...

MARIA DENIZE BRAUNA DA SILVA.

Denise. Relata que
be tratar bem 2

Cidagao elog a zeladora do VLT de no
amesma é bastante educada e gentl. o
todos e presta um bom senvigo nos frens. Agradce o bom
trabalno da mesma

METROFOR €

Fonte: Acervo Metrofor, 2022.
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Resultados/Beneficios alcangcados ou esperados com a realizagdo da pratica:
A producédo do mural foi importante em varios sentidos:

% Fez com que cada gerente revisse o0s elogios recebidos pela sua equipe;

% Despertou a curiosidade sobre quem seriam os elogiados, o que realmente fez com
gue varios funcionarios parassem para buscar seus nomes ou de conhecidos;

% Essa visibilidade apontou a importancia de expor o Mural e Elogios também nos locais

de acesso imediato dos usuérios. Neste sentido, foi decidido:

a. Que em fevereiro de 2023 serdo confeccionados mais 3 quadros, que ficardo em
estacOes estratégicas para contemplar as trés linhas de Fortaleza, durante o
periodo de 1 (um) més;

b. Serédo distribuidos certificados para os funcionarios quando possivel identifica-
los pessoalmente, e/ou aos chefes de area, como forma simbolica de
agradecimento as equipes;

c. Sera produzido material para redes sociais, intranet e site institucional do

Metrofor.
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10- Consideracdes Finais

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2022 da Companhia Cearense de
Transportes Metropolitanos é uma ferramenta administrativa que apresenta dados
guantitativos e indicadores de desempenho, os quais os gestores da Companhia poderéo
acompanhar e utilizar como subsidio para delinear seu planejamento estratégico. Logo,
esse Relatorio contribui para acdes de melhorias que venham fortalecer a cultura de
inovacgao e tracar a busca pela eficiéncia de gestdo, pela expansao da mobilidade com
modelos sustentaveis e com a moderniza¢do operacional focando a melhoria do servico

prestado a sociedade.

As diretrizes no acesso a Ouvidoria sdo a transparéncia e a linguagem simples,
formas de contetdo que constam no tratamento das respostas encaminhadas ao cidadao,
como normatizacdo de procedimentos, para melhoria continua dos nossos processos e
para selar nosso compromisso com o usuario do sistema metroferroviario do Estado do

Ceara.

Portanto, esse Relatorio, com comentarios sintéticos e analiticos, € uma amostra da
participacéo para o exercicio da cidadania plena, que expressa a igualdade dos individuos
perante a lei, pertencendo a uma sociedade organizada. Relaciona-se, portanto, com a
participacdo consciente e responsavel do individuo na sociedade, zelando para que seus

direitos ndo sejam violados.

Temos a conviccdo de que inovar é o caminho de nossa sustentabilidade e
investirmos nessa cultura € também o objetivo do Metrofor, por isso, vamos consolidar
nosso compromisso de manter o servico prestado como referéncia, seja no campo
operacional, ambiental ou corporativo, visando sempre a satisfacdo e respeitando os

direitos do cidadao.

Destacamos o empenho dos gestores e seus respectivos colaboradores, no
desempenho das estratégias de atendimento humanizado, de forma que os colaboradores
sdo capacitados para lidar com um universo de diferencas que demandam o Nnosso
publico no dia a dia. Para tanto, a Ouvidoria da Companhia conta com o suporte de apoio

da Rede de Ouvidorias Setoriais do Estado do Ceara, buscando aprimorar a qualidade do
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tratamento das manifestacdes, tornando-os mais ageis, eficientes e, mais do que isso,

estabelecer acdes que possibilitem uma relacdo empatica entre os Ouvidores.

Diante dessas consideragfes, podemos concluir que o Metrofor continua
comprometido com a sustentabilidade e implantando acdes de qualificagdo profissional,
ampliando o segmento de empreendedorismo associado para atender melhor os usuarios
do sistema metroferroviario do Estado, e melhorias na infraestrutura para o atendimento
ao publico, como os cuidados necessarios para a conducdo de um deficiente ou de um

cadeirante, e a atencao cuidadosa, atenciosa e respeitosa com 0s idosos.
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11- Sugestoes e Recomendagdes para o ano 2023

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

para o crescimento e desenvolvimento do sistema tais como:

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

Dar continuidade ao projeto de educagdo no transito, com todos os setores ja
envolvidos;

Selecionar  projetos/campanhas/eventos/agbes que ajudem a promover a
sustentabilidade;

Ampliar a transparéncia das agoes e resultados;

Fortalecer o compromisso da Companhia com o desenvolvimento das comunidades
locais;

Realizar parcerias com 6rgdo governamentais, ONGs e OSs, dentre outros atores
sociais nos eixos: saude, educagéo, cultura e esporte/lazer;

Otimizar o processo de gerenciamento dos residuos sélidos do edificio sede e estagdes
modelos através da coleta seletiva;

Expandir o programa de educagcdo ambiental de abrangéncia interna e externa a
Instituigao;

Ampliar o programa de visitas as linhas e estagdes do Metrofor;

Incluir a Ouvidoria no Organograma da Companhia e a descrigdo das suas atribuicdes
no quadro funcional da Instituigdo;

Ampliar a integragdo com bicicletas, liberando o embarque na Linha Parangaba-

Mucuripe.

Fortaleza, 30 de Janeiro de 2023

- A
i\@a,w ﬁ;% U c'&f\_/z( &vt&)\/g&% {c, v\-C\
Maria Isomar da Silva Xenofonte

Ouvidora Setorial da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos
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12- Pronunciamento do Diretor Presidente do Metrd de Fortaleza

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitano esta sempre empenhada em
servir a populacgéo, oferecendo transporte publico de qualidade com rapidez e seguranca.
Mais do que o deslocamento de milhares de pessoas diariamente para 0os seus destinos,
entendemos que transporta-las € também oferecer oportunidade de acesso para servicos
essenciais como educacédo, saude, trabalho, lazer e tantas outras atividades importantes

para o pleno desenvolvimento do ser humano.

A melhor forma de seguir buscando a exceléncia deste trabalho é ouvir quem é
usuario dele, ou seja, N0ssos passageiros. Seja através dos nossos canais de ouvidoria e
comunicacao, seja estar atento nas linhas e estacfes, nosso principio € sempre o dialogo

e 0 compromisso com a melhoria continua dos servigos.

Em 2022, ainda enfrentamos os desafios impostos pela Pandemia de Covid-19.
Seguimos com medidas protetivas e operacdo continua. Ainda ndo retomamos aos
patamares pré-pandémicos, mas crescemos 28% o numero de passageiros transportados
em relacdo ao ano anterior, um reflexo de que a economia tem melhorado e as pessoas

estdo retornando as suas atividades, buscando o transporte sob trilhos para isso.

Foi um ano também de grandes conquistas e avan¢os. Executamos e finalizamos o
concurso publico do Metrofor que teve mais de 30 mil inscritos. O certame ofertou 148
vagas imediatas em diversas areas, entre ensino meédio, técnico e superior, contando
ainda com 674 vagas para o cadastro de reserva. Ja homologado, seguimos para 0sS
préximos passos de convocacéo, treinamento e nomeacao dos novos servidores que nos

permitirdo ampliar a oferta de viagens e servicos da companhia.

Também foi possivel concluir a implantacdo do sistema de sinalizacao e controle da
Linha Sul. Mais moderno e eficiente, a nova ferramenta substitui a operacéo via radio e
permite o controle automatizado e digital da movimentacdo dos trens ao longo da linha,
proporcionando mais seguranca e eficiéncia operacional. Aliado a outros investimentos,

também serd possivel reduzir o intervalo entre os trens, que atualmente € de 16 minutos.
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Entre outros passos relevantes deste ano, podemos citar ainda a construgao de
obras importantes que estardo a servico da nossa operagdo como o Centro de
Manutengdo da Linha Parangaba-Mucuripe, localizado no bairro Vila Unido, e a nova
estacdo Aeroporto/Expedicionarios que estdo sendo executadas pela Secretaria da
Infraestrutura do Ceara. A nova estagdo faz parte do Projeto Ramal Aeroporto que
conectara o Aeroporto Internacional de Fortaleza a Linha de VLT Parangaba-Mucuripe
com 2,65 quildbmetros de extensdo, sendo 0,9 km em elevado, e ira oferecer aos
passageiros uma opgéo de mobilidade mais segura, rapida, confortavel e integrada aos

outros modais.

Aléem dos avangos tecnoldgicos e de infraestrutura, a Companhia ampliou a
interagdo com a sociedade oferecendo servicos e agdes sociais gratuitas realizadas tanto
nas estagbes como na comunidade do entorno. Campanhas de saude, educativas,
parcerias com 0s governos municipais e estaduais, nos permitiram oferecer aos
passageiros informagdes e atendimentos de qualidade em diversas areas. Também
realizamos visitas de criangas e jovens, de escolas publicas e privadas, como projeto

piloto para a retomada dos passeios escolares que deve acontecer em 2023.

Conscientes da importancia do transporte publico e do nosso dever em servir o
cearense com eficiéncia e qualidade, seguiremos engajando nosso time de profissionais e
buscando as melhores solugées para que a experiéncia de viagem do passageiro seja a
melhor possivel, em qualquer linha ou estacdo do Metrofor. Esse sera sempre o nosso

principal objetivo.

Z 7=
mﬁo% M/%ées Neto

Diretor-Presidente
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Anexo 1 — Questionério Aplicado — Solicitacdo do Cartdo do Estudante

Q1 - Qual género vocé se identifica?

( ) Feminino

( ) Masculino

() Prefiro ndo informar
( ) Outros:

Q2 - Qual a sua idade?

() Até 12 anos
()13a1l7anos

() 18 a 24 anos

() 25 ou mais

() Prefiro ndo dizer

Q3 - Qual a sua escolaridade?

( ) Ensino fundamental incompleto
() Ensino fundamental completo

( ) Ensino médio incompleto

( ) Ensino médio completo

() Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo

() Pés-graduacéo

Q4 — Onde voce reside?
( ) Fortaleza

() Regido Metropolitana
() Outros:

Q5 — Normalmente vocé utiliza o metr6 para:
(maltipla escolha)
( ) Estudo
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( ) Trabalho
( ) Lazer

() Outros:
Q6 — Com qual frequéncia vocé utiliza o metro:

( ) uma vez por semana

() 2 ou 3 vezes por semana
() 4 a6 vezes por semana
( ) ndo utiliza

Q.7 — Vocé conhece as etapas para a emissdo do Cartdo do Estudante?

() Sim (siga para Q7.1)
( ) Né&o (pule paraa Q7.2)

Q.7.1 — Onde vocé obteve essas informacgdes?

Bilheteria
Flanelégrafo

Site

Carta de Servicos
Redes Sociais
Instituicdes de ensino
Amigos e parentes
Outros:

()
()
()
()
()
()
()
()

Q7.2 — Por qual motivo?

Para as perguntas a seguir dé uma nota de 1 a 5, considerando que 1 indica muito insatisfeito e 5
indica muito satisfeito.

Q8 — De uma forma geral, como vocé avalia o atendimento recebido na solicitacdo do Cartdo do
Estudante? (Postos de Atendimento-Estacdo Benfica/ Estacdo Parangaba)

( ) 1 — Muito Insatisfeito

( ) 2 — Insatisfeito
() 3 - Regular
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() 4 - Satisfeito
( ) 5 - Muito Satisfeito

Q9 — De uma forma geral, como vocé avalia o horario de atendimento e o local para a solicitacéo
do Cartéo de Estudante?

( ) 1 —Muito Insatisfeito
( ) 2 - Insatisfeito

() 3-Regular

() 4 - Satisfeito

( ) 5 - Muito Satisfeito

Q10 — De uma forma geral, como vocé avalia o periodo de validade dos créditos no Cartdo do
Estudante? (6 meses)

( ) 1 — Muito Insatisfeito
() 2 — Insatisfeito
() 3 - Regular

() 4 - Satisfeito
() 5 - Muito Satisfeito

Q11 — Qual o seu grau de satisfacdo com o prazo de entrega do cartdo do estudante? (até 10 dias
ateis)

( ) 1 — Muito Insatisfeito
() 2 — Insatisfeito
() 3 - Regular

() 4 - Satisfeito
( ) 5 - Muito Satisfeito

Q12 — Voce esta satisfeito com a forma de recarga do Cartdo do Estudante? (DINHEIRO)

() Sim (siga para Q13)
( ) Néo (pule paraa Q12.1)
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Q12.1 — Qual seria a sua sugestdo? Até 2 sugestbes

Q13 — De uma forma geral, como vocé avalia o servigo de emisséo do Cartdo Estudante?

( ) 1 —Muito Insatisfeito
( ) 2 - Insatisfeito
() 3-Regular

() 4 - Satisfeito
( ) 5 - Muito Satisfeito

Q14 — Emuma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o servico de emissdo/validacao/recarga do
Cartdo do estudante para um amigo, parente ou conhecido? (0 sendo nenhuma indicacéo e 10
indicacdo maxima).

Nota:

Q15 - Apresente aqui até trés sugestes que vocé acha importante para melhorar o servico de
emissao/validacdo/recarga do Cartdo do estudante:

Q16 - Que palavra vocé utilizaria para descrever o servigco de emissdo/validacdo/recarga do Cartdo
do estudante?
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