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INTRODUCAO

A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor em
cumprimento aos Arts. 8% e 9° do Decreto n® 30.474, de 29 de mar¢o de 2011,
apresenta neste Relatorio Anual, resultados da atua¢do das atividades prestadas no
servi¢o de transporte de passageiros sobre trilhos do sistema metroferroviario do Estado

do Ceara, no exercicio de 2018.

O presente Relatorio de Ouvidoria tem como objetivo apresentar as agoes executadas,
analise e 0 comparativo dos eventos registrados no mesmo periodo dos anos 2015, 2016
2017 e 2018, assim como, contemplar as recomendagdes apontadas no Relatorio
consolidado da Rede de Ouvidorias Setoriais encaminhada pela Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado-CGE.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos ¢ uma sociedade de economia
mista estadual de capital aberto, criada por autorizagio da Lei Estadual N° 12.682 de 02
de maio de 1997, publicada no Diario Oficial do Estado do Ceara, de 08 de maio de
1997, vinculada administrativamente a Secretaria da Infraestrutura-SEINFRA e regida

pelo Estatuto Social e pela Legislagdo pertinente a ela aplicavel.

A missdo da Companhia é proporcionar um servigo de transporte de passageiros sobre
trilhos que contribua para a melhoria da qualidade de vida da popula¢@o cearense e para

o desenvolvimento do Estado do Ceara.

Dessa forma a Companhia tem a visdo de ser até 2020, uma empresa de transporte de
passageiros sobre trilhos, autossustentavel, com gestdo participativa e compartilhada
com alto grau de desenvolvimento humano, em harmonia com o meio ambiente,
utilizando tecnologia de ponta, sendo estruturadora na integragdo com 0s demais modais
de transporte de passageiros e reconhecidos como padrao de referéncia pela exceléncia

dos servigos prestados e participagdo no desenvolvimento do Estado do Ceara.
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Considerando como valor institucional destacamos a satisfagdo do cliente, valorizagdo
das pessoas, ética profissional, gestdo compartilhada e integrada, confiabilidade do

sistema, competéncia, respeito ao patrimonio cultural, histérico e ambiental.

A Empresa hoje opera com a Linha Sul, Linha Oeste, Metr6 do Cariri, Metrd de Sobral
e em fase de término de constru¢do o Ramal Parangaba — Mucuripe, operando com o
Veiculo Leve sobre Trilhos-VLT das Estagdes Parangaba a Papicu, com Operagdo

Assistida, isto é, com transporte de passageiros ¢ sem cobranga de tarifa.

A extensdo da via férrea no Estado do Ceara totaliza em 71,1km de extensdo, incluindo
os sistemas em opera¢do na capital e no interior. A Companhia transportou em 2018,
treze milhdes, cinquenta e dois mil, trezentos e onze passageiros, perfazendo uma média
mensal de um milhdo, oitenta e sete mil, seiscentos ¢ noventa e trés passageiros em um
transporte coletivo que possibilita confiabilidade, rapidez e seguranga, cumprindo dessa

forma a sua missao.

Projetos e sistemas foram implantados durante o ano em exercicio e continuam sendo
alinhados no processo operacional do Metrd de Fortaleza. Diante desse crescimento do
Metrd de Fortaleza registrado nos Ultimos anos, criou-se a Diretoria de
Desenvolvimento Estratégico (DDE) para prospectar negocios, gerar receitas nao
operacionais e oferecer subsidios ao desenvolvimento da Companhia e do Estado do

Ceara.

Pela abrangéncia que ¢ o modal metroferroviario do Estado, pela natureza de prestar
servigos sobre trilhos a populagdo cearense, pelo compromisso social e por acreditar no
desempenho da Ouvidoria como uma ferramenta da participagdo cidada, vem
desenvolvendo o Programa Metré e Cidadania que tem apresentado excelentes
resultados com as palestras socioeducativas nas Escolas Publicas Estadual, Municipal e
a parceria firmada com as Secretarias Executivas Regionais da Prefeitura de Fortaleza.

Dessa forma, tem como objetivo agregar esforgos dentro do mesmo enfoque
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educacional, para manter a preservagdo do meio ambiente e a conservagdo do
patrimonio publico.

Nesse contexto a Ouvidoria se consolida na viabilizagdo do controle e participagio
social, fortalecendo o didlogo entre gestores ¢ a sociedade, contribuindo para uma
gestdo ética e transparente. Assim como, ¢ um conjunto de conquistas que mostra a
eficiéncia da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos e de seus
colaboradores que tem buscado aumentar a efetividade em suas agdes, pautando-os pelo
principio ético e moral. Esse esfor¢o tem sido premiado ao longo destes anos com o

reconhecimento de sua relevancia de todos os gestores do Metr6 de Fortaleza.

1.Providéncias quanto as recomendagdes do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria no
Exercicio de 2018

A Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza tem exercido com vigor o didlogo direto com o
cidadio e com as Diretorias/Geréncias da Companhia, na busca de resultados positivos
para as demandas, possibilitando o aperfeigoamento da prestagdo dos servigos publicos

¢ a consequente melhoria da qualidade de vida da populagdo cearense.

Todos os esfor¢os dos Gestores da Companhia estdo voltados para consecugdo de sua
area de atuagdo dentro da melhor qualidade e tecnologia existente para proporcionar o
retorno econdmico e social de sua finalidade.

Sua finalidade abrange o planejamento, projeto, implantagdo operagdo e manutengdo de
transporte publico sobre trilhos, com qualidade, regularidade e seguranga dentro de

pardmetros reconhecidos de confiabilidade.

A Recomendagio de N° 4 refere-se a “Estruturar fisicamente a Ouvidoria do Orgdo para
atendimento ao publico e tratamento adequado das manifestagdes, considerando a
politica de acessibilidade e espago reservado e os resultados da avaliagdo de
desempenho no ano de 2017, no tocante a variavel de infraestrutura (acessibilidade,
local adequado, sinalizag@o e equipamento™).

A estrutura fisica da Ouvidoria segue parcialmente as recomendagdes da Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado-CGE, quando se refere ao local, ndo esta instalada no
térreo como se recomenda, mas esta instalada no terceiro andar do Prédio Sede, com

6
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espago para atendimento exclusivo e individual, com banner na entrada principal e
cartazes “A SUA VOZ E A NOSSA FORCA™ no terceiro andar e uma placa de
identificagiio na porta da sala de Ouvidoria. Quanto a acessibilidade para o publico,
estdo disponiveis trés elevadores que conduz o cidaddo do subsolo até o 6° andar, com
direito a utiliza¢do da vaga de estacionamento reservada a pessoa com deficiéncia e com

comprometimento de mobilidade.

A Recomendagio de N° 22 refere-se a “Atuar no tratamento da causa de problemas
relacionados a operagdo do Metrd na Grande Fortaleza, em Sobral e no Cariri,
especialmente no que se refere a atrasos, manutengio e estrutura, bem como a conduta
dos funcionarios que prestam servigos nas Estagdes, considerando que sdo a causa da
maioria das manifestagdes de Ouvidoria enderegadas aquela Companhia.”

O crescimento do nimero de passageiros no exercicio de 2018, somam-se a 13.052.311
passageiros contemplando a Linha Sul, Linha Oeste, Metré de Sobral, Metr6 do Cariri e
Ramal Parangaba-Mucuripe, com operagdo assistida até¢ a Estagdo Papicu, com uma
média mensal de 1.087,693 passageiros. Em comparagdo ao ano de 2017 o Metr6/VLT
transportou 6.545.033 com uma média mensal de 545.419 passageiros. Logo, houve um
crescimento de 50,14% o que refor¢a ¢ consolidam-se as agdes efetivas de uma politica
de investimentos e de esforgos continuos do Governo Estadual e dos Gestores do Metrd

de Fortaleza.

Destaca-se também como melhoria no que se refere a estrutura, funcionamento do
Metrd e preservagdo do meio ambiente, um conjunto de agdes da Agenda Ambiental na
Administragdo Publica (A3P), o Metrofor firmou uma parceria, cujo objetivo ¢
estimular a conservacgio e preserva¢do do meio ambiente, através de cooperagdo com
recicladores, onde o lixo produzido nas instalagdes administrativas do Metrofor, em
Fortaleza, ¢ destinado a reciclagem, por meio da Cooperativa Nordestina de Catadores

de Residuos (Coomvida).

Com a conclusdo da implantagdo do Sistema de sinalizagdo e controle, previsto para o
ano 2019, assim como, a inser¢io de mais composi¢des ¢ 0 aumento no quadro de

pessoal operacional, havera uma diminuigdo no intervalo entre trens, (headway
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diferenca do intervalo do tempo entre trens), para o alcance da meta da Companhia de 9

minutos.

Em relagdo a conduta dos funcionarios, sejam os funcionarios do quadro dessa
Companhia e/ou das Empresas Terceirizadas que prestam servigos nas areas de
seguranga, manutengio, bilheteria, limpeza e conservagdo e outras dreas afins estdo em
continuo processo de capacitagdo nas areas especificas, como uma pratica, na qual o
desenvolvimento pessoal e profissional dos trabalhadores ¢ fundamental para o

aperfeigoamento de suas habilidades.

Desta forma, a Ouvidoria como um canal de didlogo e uma porta aberta para a
participagdo popular, através da escuta e da mediagdo das demandas entre os entes
envolvidos, ¢ um meio de comunicagdo participativa, com prazos de respostas clara e
objetiva ao Cidaddo. Podendo também, aperfeigoar a comunicagio entre as Ouvidorias
Setoriais do Estado do Ceara e a populagdo cearense a fim de otimizar de forma
continua os servicos e procedimentos internos e preservar a imagem publica da

Instituigdo.
2. Analise das Manifesta¢des de Ouvidoria no Exercicio de 2018

2.1 — Ouvidoria em Numeros

Ao lado de outros canais auténticos de participagdo e controle social o cidaddo pode
contribuir para a valorizagdo da cidadania e da gestdo das politicas e servigos publicos
estaduais. Por meio da Plataforma Ceara Transparente, um instrumento da democracia
participativa, o Cidaddo pode escolher dentre diversos canais, tais como: Central de
Atendimento 155 (ligagdo gratuita), canal de entrada mais utilizado pelo cidadao,
diretamente da plataforma Sistema Ceara Transparente, disponivel na internet
www.cearatransparente.ce.gov.br, por meio das redes sociais Twitter @CGECeara e
Facebook CGECeara, por e-mail ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br, por carta ou

presencialmente nas Ouvidorias Setoriais nas sedes dos Orgios e Entidades do Poder
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Executivo, assim como, participando dos eventos e agdes descentralizadas em Fortaleza

e no Estado do Ceara.

As planilhas disponibilizadas na Plataforma Ceara Transparente que promove 0 acesso
aos servigos de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informagdo, reunindo em uma
nica plataforma estas ferramentas, permite apresentar relatorios com resultados em
forma de tabelas, graficos e possibilitando elaborar comparativos dos anos de 2015,
2016, 2017 € 2018.

Dessa forma intensifica a articulagdo dessa Ouvidoria com os Diretores, Gerentes e
colaboradores, objetivando proporcionar constantemente melhorias na qualidade dos

servigos prestados aos usudrios do sistema metroferroviario do Estado do Ceara.

2.1.1 Total de manifestagdes no exercicio de 2018

Descriminagao Total
Total Geral de Manifestag¢des pertinentes ao Poder Executivo Estadual 1221
Total Geral de Manifestagoes invalidadas 0
Total Geral de Manifestagdes de Outros Poderes 05
Manifestagdes Andonimas 218
Total Geral de Manifestagdes Registradas 1226
Total Geral de Manifestagdes Reabertas 76
Tempo Médio para responder 8dias

Fonte, cearatransparente, 2018

Na era da internet, com o uso crescente de aplicativos e midias sociais, o atendimento
recebido pelo cidaddo por meio da Central de Atendimento Telefonico da Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado, a Central 155, continua sendo relevante e constitui um dos
principais canais de recebimento de manifestagdes de Ouvidoria e Acesso a Informagio

do Estado.

2.1.2 Manifestagdes por Meio de Entrada nos anos 2015, 2016, 2017 ¢ 2018

Meio de Entrada 2015 2016 2017 2018

Telefone 730 576 691 1.083
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Internet 162 141 131 197

E-mail | 8 6 9

Facebook 11 4 6 3

Reclama aqui 3 0 0 1

Governo 1 0 0 1

Intinerante

Twitter 1 0 0

Presencial 0 3 3

Total 909 729 837 1.297

Fonte, cearatansparente, 2018

O total das manifestagdes registradas por meio de entrada no ano de 2018 houve uma

variagdo positiva de 55,0 % a maior em relagdo ao mesmo periodo do ano de 2017, em

fungdo da implantagdo e alinhamento de varias agdes referente a estrutura e

funcionamento do Metrd de Fortaleza.

2.1.2.1 Grafico do comparativo das Manifestagdes nos anos 2015, 2016, 2017 e 2018

Manifestacdao nos anos 2015, 2016, 2017,
Q
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Fonte, cearatansparente, 2018
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2.1.3 Variagdo positiva e/ou negativa das manifestagdes por Meio de Entrada nos anos
2017 e 2018

Meio de Entrada 2017 2018 % Variagiio
) ¢)
Telefone 691 1083 (1 56.7%)
Internet 131 197 (150,4%)
Presencial 3 3
Redes Sociais 12 12
E-mail 6 9 (150,0 %)
Facebook 6 3 (450,0)
Twitter 0 0
Carta 0 0
Outros 0 2
Total 837 1297 (155,0%)

Fonte, cearatransparente, 2018

O que se destaca no sistema de Ouvidoria referente ao meio de entrada das
manifestagdes nessa tabela ¢ a variagdo positiva do canal telefone e internet, totalizando
1280 acessos, relacionado ao ano de 2017 com 822 acessos, portanto tornando-se de

maior relevincia o telefone e a internet no mundo contemporaneo.

11
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2.1.3.1 Grafico por Meio de Entrada da manifestagéo do ano 2018

Meio de Entrada da manifestacdo ano 2018

" Telefone ™ Internet Presencial ™ E-mail
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0%

Fonte, cearatransparente,2018

2.1.4 Tipo de Manifestagio dos anos 2015, 2016, 2017 ¢ 2018

Tipo de Manifesta¢do 2015 2016 2017 2018
Reclamagio 720 541 627 992
Solicitagdo de Servigo 75 117 116 196
Sugestdo 37 28 45 66
Critica 29 18 16 0
Elogio 19 13 21 33
Denuncia 29 12 12 10
Total 909 729 837 1297

Fonte, cearatransparente , 2018

12
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2.1.4.1Grafico comparativo dos tipos de manifestagdes dos anos 2015, 2016, 2017 e
2018
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Fonte, cearatransparente, 2018

2.1.5 Manifestagdo por Grupo de Tipificagdo dos anos 2017 € 2018

Grupo de Tipo de 2017 2018 % Variagio
Tipificagdo Manifestagao (+) ()
Reclamagio 627 992 1582

Insatisfagdo do
Cidadao Dentincia 12 10 116,7
Critica 16 0

Solicitagdo de Servigo 116 196 769.,0
Sugestao 45 66 T46,7

13
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Contribuigdo do Elogio 21 33 1571
Cidadao

Total 837 1297 1230

Fonte, cearatransparente,2018

O grupo de tipificagio das manifestagdes a que mais evoluiu no ano de 2018 foi
referente a solicitag@o de servigo, totalizando 196 manifestagdes, em comparag¢do ao ano

de 2017, o que representou uma variagdo positiva de 69.0% em relagdo ao mesmo

periodo.

2.1.5.1 Tipificagdo das Manifestagdes ano 2018

Tipificacdo da Manifestacdao ano 2018

Insatisfacdo do Cidaddo
Solicitagdo de Servigo

# Contribuicdo do Cidaddo

Fonte, cearatransparente, 2018
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2.1.6 Tipo de Manifestagdo por Assunto e as manifestagdes de maior nimero de
incidéncia do ano 2018

Tipificagdo Assuntos Qta

Operacionaliza¢do do Metr6 (Linha Sul e Oeste) 188
Estrutura e funcionamento do Metr6 de Fortaleza 183
Estrutura e funcionamento das Estagdes do Metrd 145
Conduta inadequada de servidor 74
Cartdo do Estudante/Metrofor 71
Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo 56
Orgio
Operacionaliza¢do do Metrd /VLT Ramal Parangaba- 52
Mucuripe
Insatisfagdo com a resposta da Instituigdo 40
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo Orgdo 25
Estrutura e funcionamento de equipamentos/@rgéos 23
Publicos

o Area de dominio da linha férrea 18

TN Atendimento das bilheterias do Metrofor 16

g i Veiculo Leve sobre Trilhos -VLT I3

% = Carteira de Estudante (Regido Metropolitana/Interior) 12

& ﬁ Horario e tarifas dos trens 11
Tarifas do metrd/bilhetagem 11
Estrutura e funcionamento do Metr6 do Cariri 9
Operagio da Linha Oeste do Metrofor 7
(Fortaleza/Caucaia)
Operacionaliza¢do do Metrd/ VLT do Cariri 4
Bilhete Unico Metropolitano 3
Danificagdes de imoveis causadas pelas obras do :
Metrofor
Inoperancia no atendimento por telefone 3
Demora no atendimento em Orgdos, Entidades e 2

equipamentos publicos
Operagdo da Linha Leste do Metrofor (do Centro at¢ a 2
Unifor)

Outras

Conduta inadequada de servidor

Actimulo indevido de cargos

Irregularidades em processo de sele¢do/concurso
Uso indevido de veiculo oficial

o

el el el R |

Dentncia
Total-10

15



Metro de
Fortaleza

(GOVERNO Do
EsTADO po CEARA

Secretaria da Infraestrutura

Estrutura e funcionamento do Metr6 de Fortaleza 38
Estrutura e funcionamento das Estagdes do Metro 37
Operacionalizagdo do Metr6/VLT do Ramal 12
Parangaba-Mucuripe
Estrutura e funcionamento de equipamentos/Orgios 14
Publicos
Operacionalizagdo do Metr6 (Linha Sul e Oeste) 14
Area de dominio da linha férrea 10
Veiculo Leve sobre Trilhos-VLT 8
Cartdo do Estudante/Metrofor

Carteira de Estudante (Regido Metropolitana/Interior
Degradagdo do meio ambiente

Tarifas do metrd/bilhetagem

Ampliagdo do atendimento e dos servigos

Andamento de obras publicas

Utilizag@o ou ocupacao indevida de prédio/terreno
publico

Apuragdo e procedimentos sobre crime diversos
Consultas de bens patrimoniais (mdveis e imoveis)
Despacho/audiéncia com a Gestdo do Orgio

Operagdo da Linha Leste do Metrofor (do Centro até a
Unifor)

Outras 21

Solicitagdo de Servigo
Total - 196
WIW(W | |Ln

BB

Estrutura e funcionamento do Metr6 de Fortaleza 15
Operacionalizagdo do Metr6/VLT do Ramal 15
Parangaba-Mucuripe

Estrutura e funcionamento das Estagdes do Metrd
Operacionalizagdo do Metr6 ( Linha Sul e Oeste)

Veiculo Leve sobre Trilhos-VLT

Cartdo do Estudante/Metrofor

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo Orgéo
Tarifas do metrd/bilhetagem

Outras

Elogio aos servigos prestados pelo Orgio

Sugestao
Total - 66

NN ||V

Pk |
EEE =

[a—
.

Elogio ao servidor publico/colaborador
Elogio ao Dirigente/Secretario do Orgao

Elogio a Ouvidoria

Area de dominio da linha férrea

Estrutura e funcionamento do de equipamentos/Orgdos
publicos

Estrutura e funcionamento do Metr6 de Fortaleza 1

Elogio
Total-33
—_—=] wl] o

Fonte, cearatransparente,2018
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2.1.6.1 Manifestagdo/Assunto ano 2018

Assunto/Ano - 2018
Estrutura e funcionamento do Metrd de Fortaleza 235
Operacionalizagdo do Metrd Linha Sul e Oeste 208
Estrutura e funcionamento das Estagoes do Metrd 188
Operacionaliza¢do do Metrd/VLT do Ramal Parangaba-Mucuripe 86
Conduta inadequada de servidor 81
Cartdo de Estudante 78
Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgao 37
Insatisfagiio com a resposta da Institui¢do 40
Estrutura e funcionamento de equipamentos/Orgdos Publicos 39
Area de dominio da linha férrea 29
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo Orgio 27
Veiculo leve sobre trilhos - VLT 25
Carteira de Estudante (Regido Metropolitana/Interior) 18
Atendimento das bilheterias do Metrofor 17
Tarifas do metrd / bilhetagem 17
Horario e tarifas dos trens 13
Estrutura e funcionamento do Metrd do Cariri 10
Operagdo da Linha Oeste do Metrofor (Fortaleza/Caucaia) 9
Elogio aos servigos prestados pelo Orgio 9
Elogio a servidor pablico/colaborador 8
Elogio aos servigos prestados pelo Orgio 7
Bilhete Unico Metropolitano 4
Operagdo da Linha Leste do Metrofor ( do centro até a Unifor) 4
Degradagdo do meio ambiente 4
Ampliacdo do atendimento e dos servigos 4
Operacionalizagdo do Metr6/VLT do Cariri o 4
Despacho/audiéncia com a gestdo do Orgéo 3
Inoperéancia no atendimento por telefone 3
Utilizagdo ou ocupagdo indevida de prédio/terreno publico 3
Danificagdes de imoveis causadas pelas obras do Metrofor 3
Andamento de obras puiblicas 3
Elogio a servidor publico 3
Elogio a Ouvidoria 3
Demora no atendimento em orgdos, entidades e equipamentos 2
publicos

Irregularidades em obras publicas 2
Urbanizagfo ( ruas, pragas, rios e lagos) 2
Assisténcia as pessoas atingidas pela constru¢do do Metrofor 2
Elogio ao Dirigente/Secretdrio do Orgio 2
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ro

Ciclovias - passarelas

Uso indevido de veiculo Oficial

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

Estrutura e funcionamento do Orgdo/Entidade

Consulta de bens patrimoniais ( moveis e imoveis)

Apuragdo e procedimentos sobre crimes diversos
Operacionalizagdo do Metr6 /VLT de Sobral

Despesas com publicidade

Maus tratos a pessoa idosa (violéncia fisica, psicologica e sexual,
negligéncia, abuso)

Estrutura e funcionamento na armazenagem de produtos/cargas
Fiscalizagdo na execugdo dos servigos

Manutengdo vistoria de equipamento/bem publico

Falta de seguranca em Orgios, Entidades e equipamentos publicos
Capacitagio, cursos e eventos Institucional

Insatisfagdo com a Gestao Institucional

Investimentos em programas/projetos governamentais

Estrutura e funcionamento do site institucional

Manifestagdo incompleta (falta de informagdes que inviabilizam a
apuracao)

Solicita¢do de documentos

Informagdo sobre legislagdo ( leis, decretos, portarias, etc)
Mobilidade urbana e acessibilidade

Apoio a comercializagdo

Divulgacdo turismo Estadual

Contracheque on-line (extrato de pagamento e declaragdo de
rendimentos)

Acumulo indevido de cargos

Falta de policiamento

Irregularidades em processo de sele¢do/concurso
Falta de estrutura em unidade de atendimento
Obras inacabadas

Desapropria¢des — indenizagdes
Atendimento telefonico

Violagao dos direitos humanos

Tramitagdo de processo administrativo
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria
Emprego/estagio

Cessdo de imovel/terreno publico

Obras da Linha Leste do Metrd de Fortaleza
Sistema de busca de achados e perdidos
Total

Fonte, Cearatranparente, 2018
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2.2 Programa de Governo 7 Cearas

O Plano Plurianual - PPA ¢é o instrumento de planejamento que estabelece, de forma
regionalizada, as diretrizes, objetivos e metas da Administragdo Publica do Estado do
Ceara para as despesas de capital e outras delas decorrentes e para as relativas aos
programas de duragdio continuada, conforme disposto no artigo 165 da Constitui¢@o
Federal de 1988. No Plano Plurianual 2016-2019, Lei n® 15.929 de 29 de dezembro
2015, cujos Eixos Governamentais/Programas Orgamentarios, a classificagdo neste
topico abordard o quantitativo de manifestages registradas na plataforma
cearatransparente e conforme informagdo constante no topico 3- Ceara de
Oportunidades, 3.04-Infraestrutura e Mobilidade, por Eixos Governamentais (7 Cearas)
e as Politicas Publicas (Temas), com associagdo aos tipos e assuntos das demandas e aos

seus Orgdos gestores.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos se insere na Politica Estadual do
Ceara de Oportunidades que se desdobra nos temas: Agricultura Familiar, Agronegdcio,
Industria, Servigos, Infraestrutura e Mobilidade, Turismo, Empreendedorismo, Trabalho

e Renda, Pesca, Aquicultura e Requalifica¢do Urbana.

*» Eixo Governamental-Ceara de Oportunidades

Tema: Infraestrutura e Mobilidade
Programa: Mobilidade Urbana
Tipificagdo/Assunto

Reclamagdo — 992

Operacionalizagio do Metrd (Linha Sul e Oeste) 188
Estrutura e funcionamento do Metrd de Fortaleza 183
Estrutura e funcionamento das Estagoes do Metro 145
Conduta inadequada de servidor 74
Cartdo do Estudante/Metrofor 21

Insatisfacdo com o atendimento/servigo prestado pelo Orgio 56
Operacionaliza¢do do Metrd /VLT Ramal Parangaba-Mucuripe 2
Insatisfagdo com a resposta da Institui¢@o 40
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo Orgio 25
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Estrutura e funcionamento de equipamentos/()rgﬁos Publicos

Area de dominio da linha férrea

Atendimento das bilheterias do Metrofor

Veiculo Leve sobre Trilho -VL'T

Carteira de Estudante (Regido Metropolitana/Interior)

Horario e tarifas dos trens

Tarifas do metrd/bilhetagem

Estrutura e funcionamento do Metr6 do Cariri

Operagdo da Linha Oeste do Metrofor (Fortaleza/Caucaia)

Operacionalizagdo do Metrd/ VLT do Cariri

Bilhete Unico Metropolitano

Danificagdes de imoveis causadas pelas obras do Metrofor

Inoperancia no atendimento por telefone

Demora no atendimento em Orgios, Entidades e Equipamentos Publicos

Operagdo da Linha Leste do Metrofor (do Centro até a Unifor)

Outras

Ewwwwwhqo::;;a;g

Fonte, cearatransparente 2018

Solicitagdo de Servi¢o — 196

Estrutura e funcionamento do Metrd de Fortaleza 38
Estrutura e funcionamento das Estagdes do Metro 37
Operacionalizagdo do Metrd/VLT do Ramal Parangaba-Mucuripe 9
Estrutura e funcionamento de equipamentos/Orgios Piblicos 14
Operacionalizagdo do Metrd (Linha Sul e Oeste) 14
Area de dominio da linha férrea 10
Veiculo Leve sobre Trilhos-VLT 8
Cartdo do Estudante/Metrofor 5
Carteira de Estudante(Regido Metropolitana/Interior 5
Degradagdo do meio ambiente 4
Tarifas do metr6/bilhetagem 4
Ampliag@o do atendimento e dos servigos 3
Andamento de obras publicas 3
Utilizagdo ou ocupagdo indevida de prédio/terreno publico 3
Apuragdo e procedimentos sobre crime diversos 2
Consultas de bens patrimoniais (moveis e imoveis) 2
Despacho/audiéncia com a Gestdo do Orgio 2
Operagdo da Linha Leste do Metrofor (do Centro até a Unifor) 2
Outras Z]

Fonte, cearatransparente, 2018
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Denuncia — 10

Conduta inadequada de servidor
Actmulo indevido de cargos
Irregularidades em processo de sele¢do/concurso
Uso indevido de veiculo oficial
Fonte, cearatransparente, 2018

Ny [ e |

Sugestio — 66

Estrutura e funcionamento do Metrd de Fortaleza
Operacionaliza¢do do Metr6/VLT do Ramal Parangaba-Mucuripe
Estrutura e funcionamento das Estagdes do Metro
Operacionalizagio do Metrd ( Linha Sul e Oeste)

Veiculo Leve sobre Trilho-VLT

Cartdo do Estudante/Metrofor

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo Orgio

Tarifas do metrd/bilhetagem

Outras

R
|

NN AN

N

Fonte, cearatransparente, 2018

Elogio — 33

Elogio aos servigos prestados pelo Orgio 14

Elogio ao servidor publico/colaborador 11
Elogio a Ouvidoria

3
Elogio ao Dirigente/Secretario do Orgio 2
1
1
|

Area de dominio da linha férrea
Estrutura e funcionamento do de equipamentos/Orgdos Publicos
Estrutura e funcionamento do Metr6 de Fortaleza

Fonte, cearatransparente, 2018
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2.2.1 Gréfico do Eixo Governamental-Ceara de Oportunidades, Programa: Mobilidade
Urbana, Tema: Infraestrutura e Mobilidade, exercicio 2018

Programa de Governo 7 Cearas-Eixo
Governamental-Ceara de Oportunidades -Tema
Infraestrutua e Mobilidade

1297

1400
1200 -
1000 -
800
600
400
200

992

Fonte, cearatransparente, 2018

2.3 Manifestagdo por Diretoria/Geréncia dos anos 2017 ¢ 2018.

Registra-se que no ano de 2017 o controle dos encaminhamentos para as geréncias
foram registrados manualmente e informado nos relatérios mensais, com a mudanca do
Sistema de Ouvidoria-SOU para o sistema ceara transparente, no segundo semestre do
ano 2018, as manifesta¢des passaram a ser encaminhadas via sistema para as respectivas

Diretorias e Geréncias da Companhia.
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Diretoria Assessoria/Geréncia 2017 2018
. Presidente-DPR - 01
% Secretaria Geral-SEGER - 14
§ Assessoria de Comunica¢do-ASCOM - 07
E Assessoria de Engenharia Ambiental-AEA - 02
g Assessoria Juridica-ASJUR - 01
o Assessoria Técnica-ASTEC - 01
Sub Total - 26
i) Geréncia Comercial-GECOM 215 220
o3 | Geréncia Administrativa - GERAD a7 | 94
g E g Geréncia de Recursos Humanos-GEREH - 05
Sub Total 262 319
Geréncia de Sistemas Fixos e Via Permanente- | 195 182
é GESIV
‘8& Geréncia de Controle e Trafego-GECOT 159 340
é Geréncia de Esta¢des e Seguranga Operacional- | 142 270
é GESOP
t; Geréncia de Material Rodante e Oficinas- | 37 38
S GEMOF
§ Geréncia Administrativa Operacional Sobral- - 05
p: GESOB
fg Geréncia Administrativa Operacional Cariri- - 12
° GECAR
Sub Total 533 847
= Geréncia de Sistemas Fixos-GESIF 04
E E Geréncia de Interferéncia-GERIN - 08
g ‘g Geréncia de Obras Civis-GEROC - 13
" E
Sub Total 25
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o Geréncia de Planejamento-GEPLA - 02
g ‘% E.J Geréncia de Projetos-GEPRO - 37
g g f_é Geréncia de Transportes e Integragdo-GETRI 06
g g % Geréncia de Tecnologia da Informag¢do-GETEC - 01
o —
[a]
Sub Total 66
Outras 42 14
Total 837 1297

Fonte, Cearatransparente,2018

2.3.1 Grafico das manifestagdes demandadas por Diretoria, ano 2018

Manifestacao por Diretoria ano 2018

Fonte,cearatransparente,2018
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Estado Quantidade Porcentagem
Ceara 114 8,79
Indefinido 1183 91,21

Total 1297

Fonte, cearatransparente, 2018

2.4.1 A tabela abaixo apresenta os Municipios de maior demanda, inicia-se com a

cidade de Fortaleza, seguindo a cidade de Abaiara e Maracanat, entre outras Capital do

Brasil.

Municipio/Ano 2015 2016 2017 2018
Fortaleza 597 373 468 51
Abaiara 0 0 0 34
Maracanau 162 113 128 20
Reriutaba 0 0 0 1
Trairi 0 0 0 2
Pacatuba 65 32 21 1
Caucaia 55 21 33 2
Crato 12 2 4 1
Itapipoca 3 0 0 0
Maranguape 1 2 0 1
Sobral 1 1 23 1
Iguatu 2 0 0 0
[taitinga 0 1 0 0
Juazeiro do Norte > 0 05 0
Acarape 1 0 0 0
Frecheirinha 1 0 0 0
[tapitina 1 0 0 0
Pereiro 1 0 0 0
Redengdo 1 0 0 0
Rio de Janeiro 0 1 1 0
Sdo Paulo 0 0 1 0
Aruja — SP 0 0 1 0
Guaiuba 0 0 1 0
Sdo José dos Campos 0 1 0 0
Teresina 0 1 0 0
Vitoria 0 1 0 0
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Curitiba 1 0 0 0
Nio Informado 0] 180 151 0
Indefinida 0 0 0 1183
Total 909 729 837 1297

Fonte,cearatransparente, 2018

2.4.2 Manifestagdes por Municipio

E importante apresentar o quadro com seus respectivos Municipios e numeros para

mostrar o alcance da Ouvidoria nas mais diversas regides do Estado do Ceara no

exercicio de 2018, por meio dos registros das manifestagdes na Plataforma Ceara

Transparente do Estado do Ceard.

2.4.3 Manifestagdes por Municipios em ordem decrescente no ano 2018.

Municipios Quantidade de Manifestagoes %o
Fortaleza 5 3,93
Abaiara 34 2,64
Maracanat 20 1,54
Trairi 2 0,15
Caucaia 2 013
Sobral 1 0,08
Pacatuba 1 0,08
Crato 1 0,08
Reriutaba 1 0,08
Maranguape 1 0,08
Indefinido 1183 91,21
Total 1297 100,0

Fonte,cearatransparente,2018

2.5 Resolubilidade das Manifestagdes

O Sistema de Ouvidoria — SOU ¢ instituido pelo Decreto n° 30.474/2011 que

regulamenta a utilizagdo da ferramenta, os prazos de resposta, procedimentos e

relatérios, cujo prazo das manifestagdes de Ouvidoria ¢ de 15 dias, ou por igual periodo
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o prazo para prorrogagdo. O Tempo Médio de resposta dessa Ouvidoria no Exercicio de

2018 foram de oito dias.

Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou

no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado. Das 1297 manifestagdes registradas

no ano de 2018 na Plataforma Ceara Transparente 99,61 foram manifestagdes

respondidas no prazo, sendo um percentual maior do que o ano de 2017 com 97,2 e das

manifestagdes respondidas fora do prazo no ano de 2018 foram 0,15 com menor

incidéncia das manifestagdes registras no ano de 2017.

2.5.1 indice de Resolubilidade dos anos 2016, 2017 € 2018

indice de Indice de indice de
Situagdo Resolubilidade | Resolubilidade | Resolubilidade
em 2016 em 2017 em 2018
Total de Manifestagoes finalizadas 95.47 97.2 99,61
no Prazo
Total de Manifestagdes finalizadas 4.53 2.8 0.15
fora do Prazo
Total de Manifestagdes pendentes
- 0,23
no Prazo
Total de Manifestagdes pendentes
- - 0,0
fora do Prazo

Fonte,cearatransparente,2018

Do total de 1297 manifestagdes registradas na plataforma cearatransparente, somente

218 foram manifestagdes andonimas.

2.6 Demandas por Situagdo

Descriminagdo/Ano 2018 %
Em preenchimento 0 0,0
Aguardando confirmagdo 0 0,0
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Aguardando encaminhamento 0 0,0
Em atendimento- setorial 1 0,08
Em atendimento- area interna P 0,15
Em validagdo-setorial 0 0,0
Em validagdo-CGE 0 0,0
Finalizado parcialmente 0 0,0
Finalizado 1294 99,77
Invalidado 0 0,0
Em pedido de invalidag@o 0 0,0
Em validagdo sub-rede 0 0,0
Em atendimento em rede 0 0,0
Total 1297 100,0
Fonte, cearatransparente, 2018
2.7 Manifestagdes registradas por Género
Especificagdo/Ano 2018 Porcentagem
Nio informado 1104 85,12
Feminino 94 7,25
Masculino 99 7.63
Total 1297

Fonte, cearatransparente, 2018

3-Pesquisa de Satisfa¢io do Cidaddo no segundo semestre de 2018.

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na internet
por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidaddo respondé-la de forma
espontdnea. A pesquisa também ¢ aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155, quando o cidaddo concorda em participar. A outra forma €
o0 envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse

meio.
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Durante o ano de 2018, das 1297 manifestagdes registradas, responderam a pesquisa de
satisfagdo 105 manifestantes, correspondente ao 2° semestre de 2018, com uma escala

Likert, variando de 1 até 5 pontos, conforme quadro abaixo.

Perguntas Média Porcentagem
| - De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de 4,38 87,6
Ouvidoria neste atendimento.

2 - Com o tempo de retorno da resposta. 4,26 85,2

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

4 - Com a qualidade da resposta apresentada. 4,05 81,0

5- Antes de realizar esta manifestag@o, vocé achava que a 3.3 66.4

qualidade do servigo de Ouvidoria era.

6- Agora vocé avalia que o servigo realizado pela 4,53 90,6
Ouvidoria foi:

Fonte, cearatransparente, 2018

3.1 Grafico da Pesquisa de Satisfagéo do Cidadao, 2°semestre 2018

Pesquisa de Satisfa¢gao do Cidadao, 22
semestre 2018

2 4,54 ’ o ,
- 4,38 4,26 aE 23
4
3.5
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Satisfacio com Tempode  Canal utilizado Qualidade da Antes de Agora vocé
o servigo de retornoda  para o registro resposta realizar a avaliaque o
Ouvidoria resposta da apresentada manifestagao, servico
manifestacao vocé achava realizado pela
que a Ouvidoria foi:
qualidade do
servigo de

Ouvidoria era:

Fonte, cearatransparente, 2018
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A Ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos concluiu o ano de
2018, com o registro de 1297 manifestagdes, desse total, 105 pessoas responderam a
Pesquisa de Satisfagdo da Ouvidoria o que representa 8,02% do total de manifestagdes.
Com o uso da escala Likert , variando de 1 a 5 pontos, obtivemos uma média de 4,38 de
satisfacdo dos usuarios referente ao servi¢o de Ouvidoria do Metr6 de Fortaleza, o que

corresponde a um indice de satisfa¢do de 86,15%.

Entre os usudrios que participaram da pesquisa, para cada participante foram elaboradas
seis perguntas, abaixo descritas: na primeira pergunta “De modo geral qual sua
satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento”™ o0s usudrios que
responderam consideraram 4,38. A segunda pesquisa também trata de “Com o tempo de
retorno da resposta”, os participantes consideraram 4,26 . Na terceira consulta, a
pergunta refere-se “Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo™ tivemos
como resultados 4,54. Outra pergunta- “Com a qualidade da resposta apresentada”
tivemos uma média de 4,05. Em seguida foi perguntado — “Antes de realizar esta
manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era”, tivemos 3,32.
E por fim a pergunta “Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi” os
participantes consideraram 4,53 de uma variacdo de 1 a 5 pontos.

Os dados foram extraidos da planilha da plataforma cearatransparente, 2018.

4-Providéncias quanto as principais manifestacoes do Exercicio de 2018
A principal manifestagdo demanda refere-se a Estrutura e Funcionamento do Metré de
Fortaleza, com 340 manifestagdes que representa 26,21% do total de 1.297

manifestagdes no exercicio de 2018.

O Metr6 de Fortaleza desenvolveu uma série de agdes para aprimorar 0s Servigos

prestados sobre trilhos a sociedade cearense. Avangos ja foram implementados como:

» Ampliagao do horario de funcionamento, o atendimento era de 7h as 19h em 2015 ¢
atualmente ¢ de 5h30 as 23h de segunda-feira a sabado;

» Reducdo do intervalo entre trens de 20min para 17min, isto €, redugdo do tempo de
espera do metrd em 2015, o tempo de espera (headway) variava, ao longo do dia,
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conseguindo ser, no minimo, de 21 minutos - atualmente ¢ de 17 minutos, com
maior regularidade;

Implantagdo e funcionamento do sistema de Bilhetagem Eletronica- com a
Bilhetagem Eletronica, a Linha Sul deixou de usar bilhetes de papel (vales) e
adotou cartdes eletronicos recarregaveis para o embarque dos passageiros,
garantindo maior economia de tempo e conforto.

Implantagdo e funcionamento do sistema de Telecomunicagdes- o sistema ¢
composto por circuito de cameras de monitoramento, equipamentos de radio,
equipamento de som e fibra optica interligando o Centro de Controle Operacional-
CCO as Estagdes e toda a linha férrea, para permitir amplas possibilidades de
comunicagao operacional e de seguranga.

Implantagdo do sistema de Sinalizagdio e Controle de Trens estd implantado
fisicamente e se prepara para entrar na fase de testes- sistema que automatizara o
funcionamento dos trens da Linha Sul, permitindo ampliar o nimero de trens na
frota ativa e assim reduzir o tempo de espera pelo metrd para cerca de 8 minutos.
Aumento da regularidade e pontualidade: Com a implantagdo de sistemas, o grande
ganho, além da redugdo do intervalo, foi o aumento na regularidade (realizagdo das
viagens programadas), que no inicio de 2015 chegava a 60,7% e agora ¢ de 97,9%: e
o aumento da pontualidade (cumprimento dos horarios previstos das viagens), que
chegava a 63,6%, em 2015, e atingiu 92% em 2018.

Aumento no numero de passageiros do sistema- todo o esfor¢o traz como resultado
um incremento de 223% na quantidade de passageiros transportados, quando
comparamos 2018 com 2014, tendo sido observado um crescimento de 37%
somente no ultimo ano.

Aumento da receita do Metrofor- a receita propria do Metrofor cresceu 453% no
periodo 2014-2018. Mesmo com o substancial aumento da disponibilidade de
servigos, e consequente crescimento dos custos da empresa, a participagdo da receita
propria no custeio da operagdo saltou de 7,02% para 19,23%.

Construgdo e inaugurag¢do da Estagdo Juscelino Kubitschek na Linha Sul- Estagio
foi inaugurada em abril de 2017, com a presenga do governador Camilo Santana.

Estacdo € elevada e esta localizada entre as Estagdes Couto Fernandes e Parangaba.
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Também foram entregues, em maio de 2018, equipamentos de lazer no entorno da
Estagdo JK. Foram construidas uma quadra poliesportiva € uma academia ao ar livre
no terreno de acesso a Estagdo Juscelino Kubitschek, consolidando uma area de
lazer de mais de 2.000 metros quadrados.

Construgdo da Estagdo Padre Cicero (a Gltima da Linha Sul)- Obra estd 65% de
execugdo. Estagdo localizada na Avenida José Bastos, na altura do Campo do Ceara,
entre as Esta¢des Benfica e Porangabussu.

Selegdo Publica para contratagdo de mais profissionais para operagdo de trens e
estagoes- Contratagdo de 149 novos profissionais, todos destinados as atividades de
operagdo de trens e estagdes, em todas as linhas de Fortaleza. Assim, foi refor¢ado o
quadro de pessoal da Linha Sul e garantida a operagio assistida do VLT Parangaba-

Mucuripe.

Inauguracdo do viaduto e al¢as sobre Avenida José Bastos- O viaduto sobre a
Avenida José Bastos, no bairro Damas, e seis acessos por meio de algas laterais
foram liberados para trafego de veiculos no dia 17/9/2016. A extensdo oeste do
viaduto € integrada ao novo trecho da Avenida José Jatahy — que recebeu
urbanizagao e alargamento em obra pela Prefeitura de Fortaleza.

Inicio da operagdo assistida do VLT Parangaba-Mucuripe- operagdo assistida no
trecho entre as Estagdes Parangaba e Papicu, com embarque gratuito. Atualmente, o
funcionamento ¢ de 6h as 13h e de 16h40 as 20h.

Inicio da operagdo comercial e ampliagdo de horario no VLT de Sobral- com o
inicio da cobranca de tarifa, em 28/12/2016, o VLT de Sobral teve seu horério de
funcionamento ampliado. Atualmente, o sistema opera de 5h30 as 23h, com tarifa a
R$ 1,00.

Implantagdo do Sistema de Bilhetagem Eletronica no VLT de Sobral-com a
Bilhetagem Eletronica, o VLT de Sobral adotou cartdes eletronicos recarregaveis
para o embarque dos passageiros, garantindo maior economia de tempo e conforto.
Sistema esta implantado e funcionando.

Sele¢do publica para contratagdo de mais profissionais para operac¢do de trens e
estagdes- contrata¢do de 19 novos profissionais para reforcar o quadro do VLT de

Sobral e garantir o inicio da operagdo comercial.
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» Captagdo de receitas ndo operacionais- por meio de nova diretoria

(Desenvolvimento Estratégico), o Metrofor iniciou o fechamento de contratos para
exploragdo de espacos de midia nas estagdes, exploragdo de maquinas de vendas,
bem como a implantagdo de lojas em estagdes da Linha Sul. Também estdo sendo
realizadas medidas para o envelopamento de trens. Dessa forma, ampliando as
possibilidades de receita da empresa.

» Desenvolvimento de estudos para exploragdio de dareas por meio de

empreendimentos associados- mapeamento de possibilidades de exploragdo de areas

do Metrofor por meio da construgdo de estabelecimentos comerciais.

Atividades de regularizagao fundidria de terrenos do Metrofor.

Estudos para PMI da PPP1

>
A parceria firmada entre o Governo do Estado, Prefeitura e seus diversos setores

A 74

envolvidos nas questdes da mobilidade urbana, objetiva alcangar maior investimento
dos recursos e a melhor integragdo no planejamento da cidade, considerando que o
Metré pode ser de fato o meio de transporte estruturador da mobilidade urbana da
Cidade, com as linhas (de 6nibus) sendo convergentes, e fazendo com que as estagoes se

transformem em grandes pontos de investimento e de concentragio de pessoas.

Logo, vérias ag¢des se efetivaram durante o ano de 2018, haja vista, que para manter um
sistema metroferroviario do Estado do Ceara de transportar 13.052,311passageiros em
2018 com seguranga, rapidez e cordialidade, da sentido ao servigo publico de qualidade
e representam um desafio diario a atender a demanda de pessoas que necessitam se
deslocar na 5* maior Capital do Brasil. Portanto, além da modernizagdo da frota e dos
sistemas, o constante treinamento das equipes técnicas e operacionais cumpre a missao
de proporcionar um servigo de transporte de passageiros sobre trilhos que contribua para

a melhoria da qualidade de vida da populagdo cearense e para o desenvolvimento do

Estado do Ceara.

5 — Comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias

Durante o ano de 2018, a Ouvidoria do Metrd de Fortaleza, participou assiduamente das

Reunides técnicas da Rede de Controle Social, buscando o aprimoramento para o
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desempenho da fungdo. A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE, juntamente
com a Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara-EGP, promoveu eventos de
capacitagio e qualificagdo para o aprimoramento no desempenho do exercicio da
cidadania para os Ouvidores do Estado do Ceara durante o ano de 2018.
A Ouvidoria participou dos seguintes eventos:
1-Reunides técnicas de trabalho da Rede de Controle Social (CGE)
2-Dia do Ouvidor (CGE)
3- Curso -Formagdo em Ouvidoria da Rede Ouvir-Ce:

v" Modulo I-Ouvidoria como Instrumento de Cidadania-16h/a

v" Modulo II- A Lei de Acesso a Informagéo e um Novo Tempo de Transparéncia-

16h/a

v" Modulo III- Gestdo de Processos para Ouvidoria- 16h/a

v" Moédulo IV- Etica no Servigo Publico-16h/a

v" Modulo V- Sistema Publico de Acesso a Informagao-16h/a

v" Modulo VI- Ouvidoria com Instrumento de Gestdo-16h/a

v" Avaliagdo 4h/a
4-Oficina para Construgdo de Relatorios Gerenciais na area de Ouvidoria (CGE/EGP)
S-Treinamento da Plataforma Cearé Transparente
6- X1I Férum Permanente de Controle Interno-Etica no Servigo Publico.

7-Outros

6- Ac¢oes e Projetos inovadores propostos

No ano de 2018 as agdes dos Projetos Metrd e Cidadania e Estagdo Cultura tiveram
continuidade, mantendo a parceria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceara-
SECULT, as quais foram desenvolvidas a¢des culturais nas Estagdes José de Alencar e
Parangaba da Linha Sul do Metré de Fortaleza.

Assim como, a Ouvidoria promoveu o evento Outubro Rosa, com o destaque na
importancia da participagdo do cidaddo na Plataforma Ceara Transparente. O evento foi
realizado no auditorio da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos, com
distribui¢do de folders e a participagdo dos funcionarios, gerentes, diretores e demais

convidados.
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Contamos para abertura do evento uma aula dinamica — Rosymeire Pinheiro —
Educadora Fisica; e a presenga das palestrantes: Palestra: Prevengdo de Cancer de
Mama — Natalia Gondim — Doutora em enfermagem na area do Céancer de Mama e a
Palestra: Alimentagdo X Céancer de Mama — Cinthia Queiroga — Nutricionista. As

imagens do evento estdo disponiveis no site: www.metrofor.ce.gov.br

Outra a¢@o inovadora foi a partir da manifesta¢do do (a) cidaddo (d), a articulagdo da
Ouvidoria com a Geréncia da Companhia e o (a) cidaddo (), para depois da execugdo
da limpeza dos espagos considerados irregulares de lixo nas proximidades da via férrea,
o proprio manifestante junto com a comunidade da drea, assumiram de forma voluntaria

o compromisso de revitalizar com plantas naturais estes espagos.

7 — Atuacio junto a Gestio do Metrd de Fortaleza

A Ouvidoria, em Administragdo Publica, ¢ o canal de comunicagdo principal entre os
cidaddos e as varias instituigdes governamentais. Essa ferramenta permite um didlogo
aberto do cidaddo com o poder publico. Dessa forma, ¢ por meio da Ouvidoria que
qualquer cidaddo pode se manifestar, participar e fiscalizar a administragdo publica em

busca de melhorias das politicas e dos servigos publicos prestados.

Para facilitar a comunicagdo entre o cidaddo e as varias instancias governamentais, esta
disponivel o acesso a plataforma cearatransparente, o sistema possibilita o registro das
manifestagoes, tipos: sugestdes, elogios, reclamagoes, denuncias e solicitagoes, de
forma rapida e simples ou por meio dos demais canais de atendimento, Telefone 155 e

as Redes Sociais.

Depois do registro da manifesta¢do, a Ouvidoria realiza analise do assunto demandado
e as encaminha para as Diretorias/Geréncias responsaveis da drea. Assim como, a partir
das informagdes trazidas pelos cidadaos, a Ouvidoria pode sugerir juntamente com o0s
Gestores da Companhia, melhorias dos servicos prestados e propor mudangas no
sentido de contribuir com a implementagdo das politicas publicas e a avaliagdo dos
servigos prestados. Varias agdes se concretizaram de forma efetiva e exitosa, com o

apoio das Geréncias das areas envolvidas e o cidaddo, espagos considerados irregulares
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de acumulo de lixos, foram limpos pela Companhia, revitalizados e conservados pela

propria comunidade lindeira.

8. Sugestdes e Recomendacdes

*+ Ampliacdo da divulgagao da Rede Ouvir-Ce nos Municipios do Estado do Ceard;

% Inclusdo da Ouvidoria no Organograma da Companhia e a descrigio das suas
atribui¢des no quadro funcional da Institui¢do;

% Amplia¢do do Sistema de Ouvidoria-cearatransparente, para permitir a integragao
com a Central das Ouvidorias da Cidade de Fortaleza, no intuito de agilizar os
processos de encaminhamento e resolutividade ao cidadéo;

% Investimento na comunicagdo visual de forma a divulgar a Plataforma Ceara

Transparente nos meios de comunicagio.

9 — Consideragoes Finais

A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participagdo da sociedade e
o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos
servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuagdo ética, equanime e isenta,
por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre

expressao e julgamento do cidadéo.

Assegurar ao cidaddo a oportunidade de participar da administragdo publica através da
Ouvidoria ¢ um dos compromissos do Governo do Estado do Ceara. Com suas
sugestoes, reclamagodes, solicitagdes, denuncias e elogios, construimos um
relacionamento transparente, garantindo o fortalecimento da democracia, e acima de

tudo, respeitando os direitos de cidadéo.

Nesse sentido, a Ouvidoria atua como canal de intermediagdo do processo de
participagdo popular, possibilitando ao cidaddo contribuir com a implementagido das
politicas publicas e a avaliagdo dos servigos prestados.

Atualmente, ¢ consenso mundial, que o transporte sobre trilhos ¢ 0 modo mais eficiente

e sustentdvel para o deslocar pessoas rapidamente em uma cidade. Trens, VLTs e
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metrds conseguem transportar em uma viagem, grande quantidade de passageiros,

diferentemente de outros modais.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos-Metrofor com quatro sistemas
em operagdo e um Ramal em fase de conclusdo, transportou no exercicio de 2018, treze
milhdes, cinquenta e dois mil e trezentos e onze passageiros, contemplando a Linha Sul,
Linha Oeste, Metré de Sobral, Metro do Cariri ¢ Ramal Parangaba-Mucuripe, com
operagdo assistida até a Estagdo Papicu, perfazendo uma média mensal de um milhéo,

oitenta e sete mil, seiscentos e noventa e trés passageiros.

Em 2018 foram registradas mil, duzentos e noventa e sete manifestagdes, com mais
incidéncia no tipo reclamagdo, com novecentos e noventa e duas manifestagdes, que
representou 76,48%, cuja maior causa foi referente a operacionalizagdo da Linha Sul e
Oeste do Metrd de Fortaleza. Saliente-se que todas as manifestagdes foram respondidas
dentro do prazo estabelecido, conforme ¢ instituido pelo Decreto n® 30.474/2011. Isto

significa que o indice de resolubilidade foi de 99,61% no ano em exercicio.

Por fim, os resultados apresentados neste relatorio, expressam uma natureza proativa da
Ouvidoria de dar o devido tratamento e a busca de identificar e levantar informagdes
junto ao cidaddo para subsidiar as decisdes da Diretoria e Geréncias da Companhia,
quanto as melhorias e inovagdes que podem ser implementadas. Dessa forma a
devolutiva ao Cidaddo, tem uma caracteristica de respostas objetivas e esclarecedoras e
ao mesmo tempo reflete o compromisso da Companhia Cearense de Transportes

Metropolitanos com os servigos prestados a sociedade cearense.

Fortaleza, 13 de fevereiro de 2019

Maria Isomar da Silva Xenofonte
Ouvidora Setorial da Companhia Cearense
de Transportes Metropolitanos
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10 - Pronunciamento do Diretor Presidente do Metro de Fortaleza

A ouvidoria da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos/ METROFOR tem
a importante fun¢do de manter aberto um canal de comunica¢do com a sociedade em
geral e os usuarios de seus servigos em particular.

Para tanto, conta com a sua articulagdo aos sistemas similares dos demais orgédos e
instituicio do Governo do Estado do Ceara, o que bem permite contemplar as
recomendagdes da rede de Ouvidorias do Estado, buscando aprimorar a qualidade de
seus servicos, tornando-os mais ageis, eficazes e eficientes.

Questdes formuladas pelos participantes, cidaddos e/ou funcionarios, permitiram
melhorias importantes, tanto no que se refere a projetos, formas de atendimento e outras
relagdes dos mesmos com a Companhia.

O ano de 2018 foi de grandes avangos na prestagdo dos servigos da CCTM, com
ampliagdo do numero de trens e redugdo de intervalos, transportando mais de treze
milhoes de passageiros. Destaca-se ainda, no Ramal Parangaba-Mucuripe, o inicio da
Operagdo Assistida do Veiculo Leve sobre Trilhos-VLT das Estagdes Parangaba a
Papicu.

Tais melhorias, que exigiram significativo esfor¢o do Governo do Estado, da Secretaria
de Infraestrutura e da CCTM, exigiram também dos cidaddos, usudrios e meios de
comunica¢gdio uma readequagdo de seus conhecimentos e novas exigéncias
comportamentais.

Nossa ouvidoria foi o canal que em ultima instincia mediou as relagdes entre a
sociedade, o governo e a empresa, na busca de mais adequadas solugdes as novas
demandas.

Para 2019 novas conquistas serdo obtidas nos servigos do Metrd de Fortaleza e
consequentemente novos desafios a Ouvidoria. Estamos preparados a continuarmos a

prestar bons servigos a comunidade cearense.

s TS

Eduardo Fontes Hotz
Diretor Presidente da Companhia Ceafense
de Transportes Metropolitanos
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