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01 - Introdugdo

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR é uma empresa de economia
mista, com controle majoritario do Governo do Ceard, e que realiza o transporte de passageiros
sobre trilhos no estado, através da operagdo — no momento — de cinco linhas metroviarias. A
estrutura administrativa é composta por seis diretorias: Desenvolvimento Estratégico,
Desenvolvimento e Tecnologia, Gestdo Empresarial, Operagdo e Manutengdo, além da Diretoria da

Presidéncia.

0 presente relatério objetiva apresentar de forma clara e sucinta os resultados de monitoramento da
Lei de Acesso a Informacdo da Companhia referente ao periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de

2021.

Para tanto, faz-se uso de dados estatisticos disponibilizados no Sistema Ceara Transparente — Madulo
SIC, contendo a quantidade de pedidos de informagao recebidos, atendidos ou indeferidos de acordo
com o disposto no Art. 29, inciso Ill, da Lei Estadual n®. 15.175/2012. A referida Lei, ainda prescreve
no Art. 82, § 12, inciso Il, que o CSAI = Comité Setorial de Acesso a Informagdo tem como atribuicdo
monitorar a implementagdo do disposto na Lei e apresentar, ao Comité Gestor, relatdrios periodicos

sobre o seu cumprimento.

02 - Providéncias adotadas sobre as recomendagdes emanadas no Relatério de Gestao

da Transparéncia 2021

Recomendagio 3) Desenvolver medidas para dar cumprimento ao prazo legal de resposta
as solicitacdes de informagdo, considerando que a resolubilidade ficou abaixo da média

estadual.
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O Comité Setorial de Acesso a Informagdo esteve com o Diretor-Presidente da Companhia
para tratar dos atrasos relacionados as demandas da LAl, que prontamente se
comprometeu juntamente com o CSAl de mobilizar os gestores, como também promover

campanhas educativas no dmbito da empresa para a conscientizagdo de todos.

Orientagdo 3) Aprimorar as respostas das solicitagdes de informagdo, no intuito de
aumentar a satisfagdo dos usudrios, considerando que o resultado em 2021 ficou abaixo da

média estadual.

Acolhemos a recomendac¢do do aprimoramento das respostas no intuito de voltarmos

novamente a um melhor indice de qualificagao.
03 - Analise das solicitagdes de informagdes do periodo

03.1 - Informar e discorrer andlise sobre o quantitativo de solicitagdes de informacdo

recebidas, atendidas, ndo atendidas e indeferidas.

TOTAL DE DEMANDAS RECEBIDAS
TOTAL DE DEMANDAS ATENDIDAS

NAO ATENDIDAS
INDEFERIDAS

Das 94 solicitagdes recebidas, 81 delas foram atendidas prontamente. Entretanto, treze

solicitagdes estdo sendo produzidas pelos respectivos responsaveis.

3.2 - Informar e discorrer analise sobre os assuntos mais recorrentes.

CARTAO DO ESTUDANTE DO METROFOR

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS ESTACOES DO METRO

AREA DE DOMINIO DA LINHA METROFERROVIARIA
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3.2.1 - O assunto “Cartdo do Estudante do Metrofor” aparece entre os mais demandados
por vérios motivos, inclusive perda, roubos, furtos e avaria como quebra de cartdo. Porém
no ano de 2022 apresentou uma demanda menor do que em 2021. Enquanto em 2021
houve 17 solicitacdes acerca de Cartdo de Estudante, em 2022 foram apenas 13, havendo

assim uma reduc¢3do de 24% com relagao ao ano anterior.

3.2.2 — O assunto “Estrutura e Funcionamento das Estacdes do Metrd” representa 13% do
total das demandas. Acredita-se que pelo fato de muitos temas referir-se as Estagdes
entdo, s3o incluidos no Assunto — Estrutura e Funcionamento das Estagdes. Até mesmo
questdes que, ndo se tem ainda, uma nomenclatura especifica passam a pertencer a este

assunto.

3.2.3 - O assunto “Area de Dominio da Linha Metroferroviaria” teve apenas 3 ocorréncias
durante o ano e nio ha nenhuma justificativa plausivel para o quantitativo que é bastante

baixo.
3.3 - Informar e discorrer analise sobre os meios de entrada utilizados.

As formas de acesso disponibilizadas ao cidad3do para solicitar sua informagdo sdo: via
telefone, e-mail institucional, carta, presencialmente, central telefénico 155, internet,
facebook, twitter e Governo lItinerante. No periodo em questdo, verificou-se que a
internet foi 0 meio de contato mais utilizado pelos cidadaos para requerer informagdes ao
SIC da METROFOR. O segundo meio de entrada mais utilizado fora a Central Telefonica

155, como apresentado a seguir:

INTERNET
155

E-MAIL

TOTAL

Em geral os solicitantes adotaram a internet como o meio de entrada de suas solicitagdes

representando 55% das 94 solicitagdes registradas no periodo.
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3.4 - Informar e discorrer anélise sobre o meio de preferéncia de resposta.

RELATORIO DE PREFERENCIA DE ESPOSTA

SISTEMA
TELEFONE
CARTA
E-MAIL
TWITTER
FACEBOOK
INSTAGRAM
PRESENCIAL
WHATSAPP
TOTAL

Em relagdo ao meio pelo qual os cidaddos preferiram suas respostas, a grande maioria
optou por e-mail, um total de 51 solicitagdes correspondendo a 54% do total das
demandas. O segundo meio de resposta mais solicitado ficou com o whatsapp com um

total de 35, equivalendo assim 37% do total das solicitagdes.

3.5 - Informar e discorrer analise sobre a resolubilidade das demandas (respondidas no

prazo, respondidas fora do prazo e ndo respondidas).

SOLICITACOES RESPONDIDAS ATE 20 DIAS
SOLIC. RESPONDIDAS COM PRAZO PRORROGADO DE 21 A 30 DIAS
SOLICI. RESPONDIDAS SEM PRAZO PRORROGADO DE 21 A 30 DIAS

SOLICITACOES RESPONDIDAS COM MAIS DE 30 DIAS
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Nessa perspectiva, 69% das demandas de solicitagdo de informagéo do ano de 2022, foram

respondidas até 20 dias conforme Art. 13, § 12 da Lei 15.175/2012.

3.6 - Informar e discorrer andlise sobre o tempo médio de resposta.
Tempo médio de atendimento 21 dias em um total de 94. Em comparagdo com o ano de
2021 que o tempo médio de resposta fora de 9 dias acreditamos que esse aumento de 12

dias se deu em decorréncia da mudancga gestores e vacancia de alguns setores.

3.7 - Informar e discorrer analise sobre a pesquisa de satisfacdo.

RELATORIO DE MEDIA POR QUESTAO

DE MODO GERAL...
Qual sua satisfacao com o SIC neste atendimento
Com o tempo de retorno da resposta

Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao

Com a qualidade da resposta apresentada

A pesquisa de satisfagcdo é uma importante ferramenta de gestdo através da qual se pode
identificar provavel fragilidade no atendimento ao cidaddo, bem como contribui para o
aperfeicoamento na prestagdo do servico de informagdo. Assim torna-se possivel uma
melhor compreensdo das reais necessidades e demandas realizadas pelo usudrio do
sistema, melhorando aspectos que segundo o ponto de vista do cidaddo ndo esta

satisfazendo e reforcando aqueles mais elogiados pelo cidad&o.

3.8 - Informar e discorrer analise sobre as solicitagcdes de informagdo que demandaram

recurso, caso tenha havido.

Houve 2 (duas) solicitagdes que demandaram recursos.
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04 - Dificuldades para implementacéo da Lei Estadual n2. 15.175 de 2012

e No que diz respeito ao atendimento das exigéncias da Lei de Acesso a Informagdo a
Companhia Cearense de Transportes Metropolitano — METROFOR, ndo encontrou
nenhuma dificuldade em responder suas demandas, uma vez que o CSAI- Comité
Setorial de Acesso a Informac3o trabalha em parceria com a Ouvidoria. Utilizou-se da
mesma eficacia em que trabalha a Ouvidoria e atendeu em tempo habil todas as suas

demandas.

e Quanto a disseminacdo de uma cultura do acesso a informagdo o primeiro passo foi
atender prontamente as solicitagdes em tempo oportuno, fazendo assim, o proprio
marketing através de um trabalho eficiente ndo deixando de responder nenhum
solicitante. Outro caminho para a propagacdo do acesso a informagdo é o trabalho
realizado pela equipe de relagdes publicas da Companhia que através de palestras nas

instituicdes informam este instrumento de democratizagao que a LAl

e Relativamente aos cidad3os solicitantes na maioria das vezes faltam clareza e

objetividade nas descrigdes das informagdes solicitadas.

05 - Beneficios percebidos pela implementagdo da Lei Estadual n2. 15.175 de 2012

O ato de ser interpelado pelo cidaddo quanto a informagdes que antes nao se perguntavam
gerou uma consciéncia de democratizagdo por parte da Companhia nos setores que foram
acionados para fornecer as informagdes. O ato de atender a sociedade conforme suas
indagacdes, de certa forma, constrange o empregado ao zelo em suas atividades
contribuindo no melhoramento dos servigos publicos. Sem nenhuma duvida fornecer a
resposta adequada ao cidaddo ou direciond-lo ao 6rgdo que possa orienta-lo é também

contribuir na formacio cidad3 aproximando a populagdo mais ainda do governo.



{3 CEARA Metro de 0!‘“""
“ Fortaleza e

06 — Agbes empreendidas pelo Orgdo ou Entidade com vistas a melhorar o perfil ou nivel

da transparéncia ativa, em virtude das informagdes solicitadas.

A Companhia deu andamento no que fora proposta através da Portaria n2 063/2017-DPR,
que instituiu uma comissdo para adogao de providéncias necessérias a implementacao das
disposicdes da LAl O objetivo da comissdo era conferir efetividade a Lei de Acesso a
Informagdo no &mbito da METROFOR inicialmente a partir da inser¢do de informagGes no
sitio eletrénico da empresa. A inovagdo estd no fato de que a comissdo agiu e atendeu a
todas as demandas solicitadas pela CGE no ultimo relatério de 2017 e atualizou o sitio
institucional. A comiss3o reuniu-se ainda no dia 09 de janeiro, pela manhd, na CGE com
representantes do SIC para tirar todas as duvidas relacionadas a efetivagao do disposto na

LAL

Em 2022 houve novamente um trabalho para adequar mais ainda a Companhia nos moldes
da transparéncia com relagdo a Lei de Acesso a informagdo. A Companhia publicitou em
seu site oficial muitas informagdes que ainda estavam sendo ajustadas, como também

atualizou muitos sistemas melhorando sua gestdo de TI.

07 - Classificagdes de documentos

O Metrofor apresentou através do CSAl o “Processo Licitatério” como o Gnico documento
passivel de sigilo reservado, tendo em vista que a propria lei de Licitagdo preveé a restricao
do acesso durante o tramite até a publicagdo em Diario Oficial do Estado. No demais, a

Companhia ndo dispde de informacdes sigilosas que ndo possa fornecer ao cidadao.
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08 - Consideragdes Finais

O Comité Setorial de Acesso a Informacéo considera que o Metrofor deu continuidade no
ano de 2022 um trabalho extremamente relevante para sociedade, no sentido que cumpriu
o seu papel como 6rgdo publico, respondendo a populagdo conforme suas duvidas e ainda
publicitou a implementagdo da lei de Acesso a Informagao. A companhia apresentou um
indice de resolutividade bastante satisfatério, porque das 94 demandas que foram

apresentadas, 69% foram respondidas até 20 dias, conforme determinagao legal.
Fortaleza, 08/03/2023.
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