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2- Introducao

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 acdes
desenvolvidas na prestacdo do servigo de transporte de passageiros do sistema metroferroviario do
Estado do Ceara no exercicio de 2024. Esta Ouvidoria Setorial da Rede Estadual de Ouvidorias,
regulamentada por meio do Decreto Estadual n° 33.485/2020, tem o papel de atuar na apuracgao e nas

respostas das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos.

A concepcdo da Ouvidoria toma como referéncia a Lei Nacional n® 13.460/2017 (Codigo de
Defesa do Usuario do Servigo Pablico), Decreto n° 36.492/2025 (Protecdo ao denunciante), e segue
a normatizacdo das seguintes normativas: Instru¢cdo Normativa n°® 01/2020 (Operacionalizacdo da
regulamentac&o), Instrucdo Normativa n° 01/2025 (Cddigo de Etica do Ouvidor) e Portaria n® 07/2025

(Avaliacdo de Desempenho).

A Companhia integra a administracdo indireta do Estado do Ceard, na forma de empresa de
economia mista, sob controle aciondrio majoritario do Governo do Estado, vinculada
administrativamente a Secretaria da Infraestrutura (SEINFRA). Com a missao de “Promover incluséo
social e economizar o tempo das pessoas, contribuindo para o desenvolvimento do Estado do Ceard”,
a METROFOR tem como negdcio conectar pessoas e lugares por meio de uma rede de mobilidade
sustentavel gerando qualidade de vida, focada em atender o passageiro de maneira humanizada,

proporcionando viagens seguras, rapidas e com confiabilidade.

A METROFOR foi criada pela Lei Estadual n® 12.682, de 8 de maio de 1997, e tem como

finalidade a prestacdo do servigo publico de transporte metroferroviario de passageiros.

O Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria, referente ao exercicio de 2025, consolida dados
quantitativos e qualitativos relativos as manifestacdes registradas na Plataforma Ceara Transparente,
no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025. O documento possibilita a analise das
manifestacbes sob diferentes recortes temporais, bem como a avaliacdo dos servigos prestados,

subsidiando o planejamento institucional e a melhoria continua dos processos.
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No que se refere a operacdo do sistema metroferroviario, a METROFOR atua na Regido
Metropolitana de Fortaleza por meio das Linhas SUL, OESTE e NORDESTE, atendendo 0s
municipios de Fortaleza, Caucaia, Maracanau e Pacatuba. A Linha SUL opera com Trens de Unidade
Elétrica (TUEs), enquanto as Linhas OESTE e NORDESTE operam com Veiculos Leves sobre
Trilhos (VLTs). A Companhia também responde pela operacdo do VLT de Sobral, na Regido Norte
do Estado, e do VLT do Cariri, na Regido Sul, totalizando uma extensdo de 82,99 km de via
metroferroviaria. Registra-se, ainda, que a Linha Leste se encontra em fase de implantacdo sob
responsabilidade da SEINFRA, com previsdo de ampliacdo do sistema em 7,5 km, apds sua

concluséo.

No exercicio de 2025, da METROFOR transportou 16.495.693 (dezesseis milhdes,
guatrocentos e noventa e cinco mil, seiscentos e noventa e trés) passageiros, quantitativo proximo
ao registrado em 2024, quando foram transportados 16.678.300 (dezesseis milhdes, seiscentos e
setenta e oito mil e trezentos) passageiros. A demanda apresenta maior concentracdo nos horarios
caracterizados como de pico, compreendidos entre 5h30 e 9h00 e 16h30 e 19h00, periodos em que a
totalidade da frota disponivel é empregada na operacdo, visando a regularidade do servico e a

seguranca dos usuarios.

A analise das manifestacdes da Ouvidoria, quando associada aos dados de demanda por linha
operacional, constitui instrumento de apoio a gestdo, em conformidade com os principios da
transparéncia, eficiéncia e participacdo social, nos termos da Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo) e da Lei n® 12.587/2012 (Politica Nacional de Mobilidade Urbana). Observa-se
correlacdo entre o volume de passageiros transportados e a incidéncia de manifestaces,

especialmente nas linhas com maior concentragdo de usuarios.

As manifestacOes registradas seguem fluxo de tratamento e analise definido pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), sendo apuradas pelas areas competentes e respondidas aos
cidad&os por meio da Plataforma Ceara Transparente. Os dados consolidados subsidiam a elaboragéo

de relatdrios periodicos e a adogdo de ajustes operacionais, administrativos e gerenciais.
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No exercicio de 2025, a Ouvidoria Setorial da METROFOR foi avaliada pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado, tendo alcangado nota media de 9,99, conforme critérios estabelecidos

pelo érgdo central do sistema de ouvidorias.

Pronunciamento sobre as recomendac0es e orientacdes emitidas pela CGE no Relatério de
Gestédo de Ouvidoria exercicio de 2024

Sobre as providéncias adotadas pela Companhia quanto as orientacBes e recomendacdes
elencadas no Relatorio de Gestdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE referente a
2024, enfatizamos que a Ouvidoria juntamente com 0s seus gestores respondentes das manifestacdes
mantém os seus procedimentos internos de forma dindmica, inclusive com a ciéncia do
DiretorPresidente em todas as etapas do processo. No relatério foi determinada apenas uma orientacéo

e uma recomendacao.

Orientacdo 01: Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice

satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideracoes/justificativas

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

de satisfacéo.

Sobre essa orientacdo a Companhia se propde a repetir em 2026 a pesquisa de satisfacdo sobre
o0 servico Cartdo do Estudante realizada em 2022, de forma a mapear mudancas. Esse novo estudo
ndo foi realizado em 2025 para dar margem a ampliacdo do sistema de pagamento via Pix, iniciado
no final de 2024. Concluiu-se que ap6s um ano em funcionamento os dados gerados poderiam aferir
maior impacto de uma anélise comparativa, uma vez que medidas foram adotadas pela METROFOR
para sanar queixas apontadas na referida pesquisa. Dessa forma, espera-se prover a alta gestdo de um

subsidio mais robusto para viabilizar recursos humanos e financeiros.

De forma resumida, o relatorio de satisfacdo realizado em 2022 identificou a necessidade de

ampliar o acesso ao Cartéo do Estudante de duas formas:

1. Prazo de validade dos créditos ja adquiridos, até entdo de 6 meses;

2. Diversificar as formas de pagamento, até entdo apenas em dinheiro.

Neste sentido, estudos foram realizados para modificacdo de politica comercial e de sistema
tecnoldgico. Em relacdo as formas de pagamento, a METROFOR desenvolveu um sistema para

viabilizar a compra de passagens com Pix, forma mais solicitada pelos respondentes da pesquisa e
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também frequente nas manifestacGes registradas. O sistema foi implantado entre os meses de

setembro e outubro de 2024 na Linha SUL do Metr6 de Fortaleza por ser a linha de maior
movimentacdo de passageiros. Em 2025 a Companhia expandiu a implantacdo do sistema para a
Linha OESTE, contemplando passageiros em fluxo para o municipio de Caucaia. Enquanto em 2024
o volume de aquisicOes realizadas através de Pix havia alcancado 18% do total de aquisi¢Bes, em

2025 este impacto foi ainda mais relevante, atingindo 39,52% do total de vendas realizadas.

Recomendacdo 03: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do

orgao/entidade, na qualidade de 6rgado de assessoramento, vinculada diretamente a direcdo

superior, conforme prevé o disposto no Art. 14, §7°, do Decreto 33.485/2020.

A demanda para nomear a Ouvidoria Setorial da METROFOR no Organograma da Companhia
vem sendo discutida com a gestdo superior nos ultimos anos. Apesar de constar como Assessoria
Técnica no Estatuto Social, Regimento Interno e Organograma da Companhia, destaca-se que esta
setorial j& atua vinculada diretamente a Diretoria da Presidéncia e que vem obtendo excelentes

resultados para a melhoria da prestacéo de servico da METROFOR de forma legitima.

Neste sentido, informa-se que em 2024 foi iniciado um estudo para a realizacdo de reviséo
organizacional completa da Companhia. Respaldado pela Lei n® 13.303/2016 (Lei das Estatais)
alinhado ao disposto no Decreto Estadual n° 33.485/2020, que institui a Politica de Governanca da
Administracdo Publica do Estado do Ceard, o referido estudo compreende a andlise da estrutura
organizacional, dos processos de trabalho, das atribui¢cdes das unidades administrativas e dos fluxos
decisorios. O objetivo é identificar oportunidades de melhoria da eficiéncia operacional, do
alinhamento estratégico e do fortalecimento da governanca, da gestdo de riscos e dos controles

internos, em consonancia com as boas préaticas de governanca recomendadas pelos 6rgéos de controle.

As recomendacOes decorrentes do diagnostico encontram-se em fase de finalizacdo para
avaliacdo pela Diretoria Executiva da Companhia, porém ja foi determinado que a implementagéo
sera realizada de forma gradual, observados o planejamento institucional, a disponibilidade
orcamentaria e 0 cronograma interno estabelecido. Neste sentido, e considerando que a revisdo da
estrutura organizacional da Ouvidoria esta completa, que ela ndo implica em gastos orcamentarios
adicionais, bem como a relevancia da recomendacgéo da CGE, a Ouvidoria Setorial da METROFOR
solicitou que fosse avaliada a possibilidade de encaminhar para aprovacdo da Diretoria Executiva

uma proposta de alteracdo parcial do Regimento Interno, Estatuto Social e Organograma da
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Companhia de forma a dar celeridade ao tocante a Ouvidoria, até entdo identificada como Assessoria

Técnica. Uma vez discutida e aprovada pela Diretoria Executiva, a proposta sera levada ao Conselho
de Administracdo para aprovacdo e encaminhamentos legais posteriores, de forma a alterar os
referidos documentos. Atualmente a solicitacéo esta sendo discutida no ambito da Assessoria Juridica

da Diretoria da Presidéncia.

Um plano de acdo foi desenvolvido e estd em andamento, atualmente na fase 2.

Matriz de Plano de Acéo — Ouvidoria Setorial / METROFOR

N° | Acdo Responsavel Encaminhamentos / Prazos
Resultados
1 | Diagnéstico Diretoria da| Recomendagbes  de| 5\ \jn096
Presidéncia alteracoes
Avaliar a viabilidade juridica
de alteracéo parcial do Estatuto . .

5 Social, Regimento Interno e g\ss[gz:ssona. dJur|d|ca P uridi OUT/2026
Organograma, com foco no P?esildrggzzri? a arecer junidico U
adequado enquadramento
institucional da Ouvidoria

Diretoria Executiva | Ata de reunido da
3 Deliberar sobre as alteraces| da METROFOR e | Diretoria Executiva e MAR/2027
propostas relativas a Ouvidoria | Conselho de do Conselho de
Administragéo Administragdo
Governo do Estado
4 | Ajustes legislativos do_ _Cfee}ra (socio Lei e Decreto NOV/2027
majoritario da
METROFOR)

3- Ouvidoria em dados — 2025

A companhia atua no contexto da rede de Ouvidorias do Estado possibilitando avaliar servicos
de forma integrada e dindmica. Os dados registrados no ano 2025 foram extraidos das planilhas
estatisticas disponibilizadas na plataforma Ceara Transparente, que permitem visualizar e analisar 0s
eventos com abordagem quantitativa e qualitativa. Uma vez estudados, esses dados foram

apresentados atraves de tabelas e gréaficos.

3.1 — Total de manifestacGes por periodo
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Para o atendimento ao cidaddo, voltado ao exercicio do controle social e ao fomento das
politicas publicas, o Governo do Estado do Ceara coloca a disposi¢do recursos como a plataforma
Ceara Transparente, a Central 155 e o atendimento presencial nos érgdos de modo a possibilitar o

registro de manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

3.1.1 — Total de manifestacgdes por periodo — 2022 a 2025

A avaliacdo do numero de manifestacOes registradas através da Plataforma Ceara Transparente
vinha sendo feita tomando como base os dados de 2019, pois em 2020 os impactos da Covid-19
também foram sentidos no transporte pablico de passageiros. O nimero de manifestacdes cresceu
continuamente desde entdo e em 2024 a METROFOR superou o numero de registros de 2019 que

havia sido de 1.526 manifestaces.

Em 2025 observou-se uma queda nesse quantitativo, totalizando 1.241, enquanto em 2024
foram registradas 1.570 manifestacdes. No balango anual registramos uma queda de 329
manifestacdes, uma diminuic¢do de 20,95% em relacdo a 2024 conforme expresso na Tabela 1 e no

Gréfico 1 a seguir:

Tabela 1 — Total de Manifestaces — anos 2019 a 2025

Total de Manifestagdes — 2019 a 2025
Ano Quantidade
2022 1.043
2023 1.147
2024 1.570
2025 1.241

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026
Gréfico 1 — Total de Manifestacgdes por periodo (Anual) — 2022 a 2025
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026

Em 2025 o nimero de passageiros transportados também caiu, mas em menor propor¢do se

observadas as manifestacfes. A queda foi de apenas 1,09% em relagdo a 2024, sugerindo que houve

uma maior adesdo dos cidaddos em relacdo ao uso dos canais oficiais de ouvidoria. Neste caso,

acredita-se no empoderamento cidaddo e também da maior divulgacdo dos canais de ouvidoria

realizada durante o ano de 2025, principalmente, através da intensificacdo das campanhas nas redes
sociais da METROFOR.

Tabela 2 - Total de Manifestagdes — anos 2022 a 2025

Total de Passageiros Transportados — 2019 a 2025

Ano Quantidade
2022 12.495.290
2023 16.836.759
2024 16.678.300
2025 16.495.631

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026

5,96%, o que pode ser compreendido como um bom indicio da qualidade das respostas.

Na tabela 3 percebe-se que 74 das 1.241 manifestacdes foram reabertas, equivalendo a apenas

Tabela 3 — Total de manifestacbes por periodo (caracterizacdo/sumario) — 2025
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Total de Manifestagdes por periodo — 2025

Descriminagao Total
Total Geral de Manifestagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual 1.241
Total Geral de Manifestaces invalidadas 2
Total Geral de Manifestacfes de Outros Poderes 0
Manifestacdes Anbnimas 334
Total Geral de Manifestacfes Registradas 1.241
Total Geral de Manifestacfes Reabertas 74
Tempo Médio para responder 5.92 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026

A analise apresentada na Tabela 4 indica que o volume de manifestacGes tende a se intensificar
nos meses de marco e abril, periodo que coincide com a estacao chuvosa, quando se verificam maiores
impactos na operacdo, especialmente no funcionamento dos sistemas de climatizacdo. Em sentido
oposto, observa-se reducdo significativa dos registros no més de dezembro, comportamento associado
a menor circulacdo de usuarios em razdo do recesso escolar. As oscilacdes identificadas ao longo dos
demais meses estdo relacionadas, em grande medida, a ocorréncias operacionais extraordinarias.
Eventos pontuais, como atrasos breves em horarios de maior demanda provocados por interferéncias
externas — a exemplo do arremesso de objetos na via férrea —, podem ocasionar um volume
expressivo de reclamagdes concentradas em curto espaco de tempo, com reflexos diretos no total
mensal de manifestacGes. Adicionalmente, operacdes diferenciadas realizadas em datas especificas,
como 0 apoio logistico a exames e concursos de grande porte, a exemplo do ENEM, com
funcionamento excepcional aos domingos, também contribuem para variagGes atipicas nos registros

da Ouvidoria.

Tabela 4 - Manifestacdes por periodo (Mensal) - 2025

Tabela de Manifestacdes por periodo — 2025 (Mensal)
Més Quantidade

Janeiro 04
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Fevereiro 95
Marco 135
Abril 149
Maio 107
Junho 97
Julho 107

Agosto 108

Setembro 75

Outubro 117

Novembro 77

Dezembro 81
Total 1.241

Fonte: Plataforma Cearéa Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

Gréfico 2 — Total de Manifestagdes por periodo (Mensal) — 2025
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Fonte: Plataforma Cearé Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

A Central 155 (telefone 155) e a Plataforma Ceara Transparente (internet) continuam sendo 0s
meios de entrada mais comuns nos Gltimos anos. Observando o nimero de manifestacGes registradas

entre os anos de 2024 e 2025 é possivel perceber que, apesar da Central 155 ainda ser o meio de
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entrada mais utilizado, proporcionalmente houve um aumento mais significativo nos registros através

da Plataforma Ceara Transparente.

Essas evidéncias indicam a relevancia da divulgagdo da Plataforma Ceard Transparente através

do site institucional e também das redes sociais da Companhia e da CGE. Atualmente a conta do

Instagram da METROFOR conta com 33,4 mil seguidores, 7 mil a mais do que no ano anterior.

Tabela 5 - Manifestagdes por Meio de Entrada (quantitativo) — 2024 e 2025

2024 2025

Meio de Entrada Variacao %

Quant. Quant.
Telefone 155 (Central 155) 994 721 -27,46%
Internet (Plataforma Ceara 531 489 7.90%
Transparente)
E-mail 28 22 -21,42%
Cidad&o on-line - Chat 6 3 -50,00%
Reclame Aqui 3 0 -300,00%
Instagram 3 0 -300,00%
Cearad App 2 3 +50,00%
Whatsapp 2 0 -200,00%
Telefone 1 0 -100,00%
Presencial 0 1 +100,00%
Facebook 0 0
Cidadé&o on-line - Telegram 0 0 0,00%
Carta 0 0 0,00%
consumidor.gov.br 0 0 0,00%
Governo Itinerante 0 0 0,00%
Caixa de sugestdes 0 0 0,00%
Sistema Legado 0 0 0,00%
Twitter 0 0 0,00%
Google Ferramentas 0 0 0,00%
Atendimento Virtual 0 0 0,00%
Total 1.570 1.241 -20,95%

Fonte: Plataforma Cearéa Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

Nos dois Ultimos anos os registros de manifesta¢cdes na Ouvidoria Setorial da METROFOR

foram feitos atraves de 10 dos 20 meios de entrada ofertados pela Plataforma Ceara Transparente. Os
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que ndo foram utilizados estdo sombreados na tabela 5 acima. Observe-se também que em 2025
quatro formas de entrada utilizadas em 2024 ndo o foram em 2025.

O somatorio de registros através da Central 155 e da Plataforma Ceara Transparente foi 1.525
em 2024, representando 97,13% das manifestacdes, enquanto em 2025 o total foi de 1.210,
representando 97,50% e que mesmo que em 2025 tenha havido um atendimento presencial,

permanece crescente a preferéncia pelo Telefone 155 e pela Internet como meios de entrada.

Grafico 3 - Manifestacoes por Meio de Entrada (Anual) - 2024 e 2025
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Fonte: Plataforma Cearé Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

3.3 Manifestacdo por Tipo de Manifestacdo — anos 2024 e 2025
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Ao todo, no ano de 2025 foram registradas 1.015 reclamaces, 117 solicitacGes de servico, 38
sugestdes, 23 elogios, 48 denlncias.

Tabela 6 - Manifestacao por Tipo de Manifestacdo - anos 2024 e 2025

Meio de Entrada

Tipo de Manifestacéo 2024 2025 Variacdo %

Quant. Quant.
Reclamacéo 1.319 1015 -23,04
Dendncia 36 48 +33,33
Sugestao 59 38 -35,60
Elogio 20 23 +15,00
Solicitagéo de Servico 136 117 -13,97
Total 1.570 1.241

Fonte: Plataforma Cearéa Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
Gréfico 4- Manifestacéo por Tipo de Manifestacao- anos 2024 e 2025
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
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Entende-se que a comunicacdo entre o cidaddo e a companhia através da ouvidoria costuma ser
motivada pelo sentimento de insatisfacdo do cidaddo, implicando na grande concentracdo de
reclamacdes todos os anos. Essa é uma caracteristica cultural do nosso pais e comumente aflige as

Ouvidorias Setoriais de forma geral.

3.4 ManifestacGes por Tipo/Assunto — 2025

Nas tabelas e graficos abaixo estd a discriminacdo dos dados a partir dos tipos, tornando

possivel relaciona-los com os assuntos e subassuntos.

Inicialmente apresenta-se os trés assuntos mais frequentes para cada tipo de manifestacédo e o

seu peso percentual conforme sua tipologia.

Do total de 1.015 reclamacdes registradas, 171 manifestac6es (16,84%) referem-se a

“Operacionalizacao do Metrd Linha SUL”, seguido de 148 manifestagdes (14,58%) sobre
“Operacionalizacdo do Metrdé VLT da Linha NORDESTE” e por 135 manifestacdes (13,30%) sobre
“Estrutura e funcionamento das estagdes do Metr6”. As maiores frequéncias de reclamacdes
permanecem nas Linha SUL e na Linha NORDESTE que sdo as duas linhas com maior fluxo de

passageiros operadas pela METROFOR.

Entre as 117 solicitacdes de servico os assuntos mais frequentes foram “Area de dominio da

linha metroferroviaria”, com 39 registros (33,33%), seguido por “Estrutura e funcionamento das
estagdes do Metrd”, com 23 manifestagdes (19,65%) e Cartdo pré-pago/Unico/Multiplo com 12
manifestacdes (10,25%).

Entre as 38 sugestbes, 11 manifestagdes (28,94%) foram classificadas como “Estrutura e
funcionamento das estacOes do Metr6”. Na sequéncia as mais frequentes sdo “Operacionalizacdo do
Metr6 Linha SUL” com 7 manifestagdes (18,42%) e “Operacionalizagdo do VLT da Linha
NORDESTE” com 5 (13,15%) manifestacdes.

Entre os 23 elogios, 19 manifestacdes (82,60%) foram classificadas como “Elogio ao servidor

publico/colaborador”, 4 manifestacdes (17,39%) como “Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao”.

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010

Fortaleza/CE + Tel.: (085) 3101.7100
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Entre as 48 denuncias, 19 manifestagdes (47,22%) foram associadas a “Conduta inadequada
de servidor/colaborador”. Na sequéncia tem-se 5 denuncias classificadas como “Atraso/falta de

pagamento de pessoal” e “Cuidado com os animais”, correspondendo a 13,88% cada.

Tabela 7: Manifestacfes por Tipo/Assunto - 2025

Tipo Assuntos Quant.

Reclamacdo | Acumulo indevido de cargos 7

1015 Area de dominio da linha metroferroviaria 42
Atraso/falta de pagamento de pessoal 4
Cartdo do estudante da METROFOR 18
Cartdo pré pago/anico/multiplo 15
Compra de passagem 15
Concurso publico/selecédo 1
Conduta inadequada de servidor/colaborador 106
Elogio ao servidor publico/colaborador 1
Estrutura e funcionamento das estagdes do Metrd 135
Ferramentas de tecnologia 1
Gratuidade de passagem 3
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo érgéo 121
Obras da Linha LESTE do Metrd de Fortaleza 4
Operacionalizagdo do VLT Linha OESTE 85
Operacionalizacdo do Metr6 Linha SUL 171
Operacionaliza¢do do Metr6 / VLT (Linha SUL e OESTE) 18
Operacionalizacdo do VLT Linha NORDESTE 148
Operacionalizagdo do VLT de Sobral 81

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010
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Operacionalizacdo do VLT do Cariri 22
Poluicédo sonora (diversos) 1
Procedimentos e orientagbes  para de 4
solicitacdo informacao (sic)
Seguranca da informacéo (LGPD) 1
Sistemas institucionais e aplicativos 1
Sites institucionais 7
Sem assunto 3
Solicitagdo de | Area de dominio da linha metroferroviaria 39
Servigo 117 Cartdo do estudante da METROFOR 3
Cartdo pré pago/unico/multiplo 12
Compra de passagem 3
Efetivo de pessoal dos 6rgédos e entidades 2
Estrutura e funcionamento das estagdes do Metrd 23
Frota de veiculos 2
Gratuidade de passagem 2
Informacdo sobre servidor 1
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao 2
Obras da Linha LESTE do Metr0 de Fortaleza 2
Operacionaliza¢do do VLT Linha OESTE 2
Operacionalizacdo do Metr6 Linha SUL 3
Operacionalizacdo do Metr6 / VLT (Linha SUL e OESTE) 1

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010
Fortaleza/CE - Tel.: (085) 3101.7100
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Operacionalizacdo do VLT Linha NORDESTE 8
Operacionalizacao do VLT de Sobral 2
Operacionalizagdo do VLT do Cariri 1
Procedimentos e orientagdes  para de 5
solicitacdo informacao (sic)
Servico de apreendido/achado/perdido 1
Sistemas institucionais e aplicativos 1
Tramitacdo de processo administrativo 2
Sem assunto 1
Sugestao Cartdo do estudante da METROFOR 1
38 Cartéo pré pago/tnico/multiplo 1
Compra de passagem 2
Conduta inadequada de servidor/colaborador 1
Estrutura e funcionamento das estagcdes do Metrd 11
Ferramentas de tecnologia 1
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgéao 2
Operacionalizagdo do VLT Linha OESTE 2
Operacionalizacdo do Metr6 Linha SUL 7
Operacionaliza¢do do Metr6 / VLT (Linha SUL e OESTE) 2
Operacionalizagdo do VLT LINHA NORDESTE 5
Operacionalizacdo do VLT de Sobral 2
Sites institucionais 1

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010
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Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 19
23 Elogio aos servicos prestados pelo 6rgéo 4
Denuncia Actmulo indevido de cargos 2
48 Apuracéo e procedimentos sobre crimes diversos 1
Area de dominio da linha metroferroviaria 8

Assédio sexual 3

Atraso/falta de pagamento de pessoal 1

Concurso publico/sele¢édo 2

Conduta inadequada de servidor/colaborador 19

Consulta de bens patrimoniais (mdveis e imdveis) 1

Cuidado com os animais 4

Estrutura e funcionamento das estagcdes do Metro 1

Obras da Linha LESTE do Metr6 de Fortaleza 1
Operacionalizacdo do Metr6 Linha SUL 2
Operacionalizac¢do do VLT de Sobral 1

Poluicdo sonora (diversos) 1

Processo de sindicancia 1

Total 1.241

Fonte: Plataforma Cearé Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

3.5 Manifestacdes por Assunto/Subassunto no ano 2025
Tabela 8: Manifestacdes por Assunto/Subassunto (mais representativas) — 2025

Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Operacionalizagéo Metrd nha | 183 N&o cumprimento de horarios 95
Sul - - <

Sistema de refrigeracao 24

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010
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Conduta do 22
maquinista/seguranca/agente de estacdo

Transporte de bicicleta 7

Sistema de comunicacéo 7

Transporte de materiais que excedam as, 6
dimensoes permitidas

Limite de passageiros 4

Conservacdo e limpeza (assentos,| 3
janelas, pinturas e etc)

Acessibilidade e assentos prioritarios 3
Transporte de animais 2
Sistema de travamento de portas 2
Reducéo do tempo entre trens 2
(headway)

Inseguranga nos vagdes 2
Sinalizacdo na passagem de nivel - pn 1
Implantacdo de linhas/ramais 1

Ampliacdo do horério de funcionamento] 1
nos dias de semana

Estrutura e funcionamento estagdesdas | 170 Servicos diversos (caixa eletrénico,| 65
do Metr6 estacionamento, etc)

[luminacao 32
Assuntos Quant. [Subassuntos Quant.

Funcionamento/manutencdo das escadas e| 14
elevadores

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010
Fortaleza/CE « Tel.. (085) 3101.7100
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Seguranca patrimonial 13
Banheiros e bebedouros 11
Conservacgao e manutengéo 11
Limpeza 7
Funcionamento das catracas eletronicas 7
Construcdo e manutencédo de passarelas 5
Acessibilidade 3
Mau atendimento na bilheteria 1
Bicicletario 1
Sistema de comunicacéo 4

Ampliacdo do horério e funcionamento nos| 2
domingos e feriados

Sistema de refrigeracdo 2
Conservacdo e limpeza (assentos, janelas, 2
pinturas)

Acessibilidade e assentos prioritarios 1

Regras de convivéncia (alimentagdo, som,| 1

urbanidade, etc)

Operacionaliza¢do do VLT da Linha (161 N&o cumprimento de horarios 49
NORDESTE Sistema de refrigeracdo 48
Operacéo assistida 19

Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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Conduta do magquinista/seguranca/agente| 19

de estacao

Sinalizacdo na passagem de nivel - pn 12
Sistema de comunicagéo 8
Transporte de animais 2
Transporte de bicicleta 1

Ampliacdo do horério nos dias de semana 1

Reducdo do intervalo entre trens-headway 1

Implantacdo de linhas/ramais 1
Conduta inadequada de | 126 Tratamento indevido/desrespeitoso como| 96
publico

servidor/colaborador

Tratamento indevido/desrespeitoso com| 15
colegas de trabalho

N&o cumprimento de horario de trabalho 10
Assédio sexual 3
Conduta indevida com o uso de farda, 1

cracha, veiculo da empresa ou qualquer
outro meio que identifique a institui¢do

Irregularidades administrativas/atos 1
ilicitos
Insatisfacdo com 0s servicos | 125 Atendimento inadequado por prestador de| 121
prestados pelo 6rgao SEIVIGOS
Desatualizagdo de informacgoes 3
Problemas tecnolégicos 1

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
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Tabela 9: Manifestagoes por Assunto/Subassunto — 2025

Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Acumulo indevido de cargos 9 Acumulo de cargos no ambito de outro 9
poder
Apuracdo e procedimentos sok 1 Danos ao patriménio 1
crimes diversos
Area de dominio da linha 89 Limpeza da &rea da linha metroferroviaria| 58
Manutenc¢éo técnica da linha 15
metroferroviaria
Ocupagéo indevida (moradores de rua) 10
Inseguranga na é&rea da linhg 3
metroferroviaria (assaltos, violéncia, etc)
Desapropriacdo/indenizacéao 2
Passagens clandestinas 1
Limpeza da area da linha metroferroviaria| 58
Assédio sexual 3 Pratica de gestos fisicos e verbais de 1
natureza sexual
Abordagem constrangedora 1
Violéncia sexual 1
Atraso/falta de pagamento de | 5 Beneficios de  colaborador/servidor 3
pessoal temporario/estagiario  (alimentacdo e
transporte)
Atraso/falta de pagamento de diarias 1
Salario de colaborador/servidory 1
temporario/estagiario

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010

Fortaleza/CE + Tel.: (085) 3101.7100
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servidor/colaborador

publico

Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Cartdo do estudante da | 22 Procedimentos para solicitacdo do cartdo 8
METROFOR Validade/renovagéo do cartéo 6
Problema na validagéo/renovacéo/recarga 5
Solicitacdo/documentos 1
necessarios/local/horario
Procedimento para emisséo de 22 via 1
Demora para emissao 1
Procedimentos para solicitacdo do cartdo 8
Cartdo pré pago/tnico/multiplo 28 Aquisicdo de cartdo 17
Prazo para utilizacdo dos créditos 3
Recarga de cartdo/documentos 3
necessarios/local/horarios
Problema na validacéo /recarga 2
Acesso em caso de extravio 2
Uso em diferentes linhas 1
Compra de passagem 20 Valor de passagem/formas de 17
pagamento/troco
Procedimento de integragdo no sistema 3
metroferroviario
Concurso publico/selecédo 3 Convocacao de aprovados/classificados 3
Conduta inadequada de | 126 Tratamento indevido/desrespeitoso como| 96

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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Tratamento indevido/desrespeitoso com| 15
colegas de trabalho

Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
N&o cumprimento de horario de trabalho 10
Assédio sexual 3
Conduta indevida com o uso de farda, 1

cracha, veiculo da empresa ou qualquer
outro meio que identifique a instituicéo

Irregularidades administrativas/atos 1
ilicitos
Consulta de bens patrimoniais | 1 Sem subassunto 1
(moveis e imoveis)
Cuidado com os animais 4 Maus tratos 4
Efetivo de pessoal dos 6rgéos e 1 Quantitativo vago por cargo 1
entidades
Elogio ao servidor | 20 Sem subassunto 20
publico/colaborador
Elogio aos servicos prestados pelo | 3 Elogio ao desempenho institucional e 3
orgédo resultados
Elogio aos servicos prestados pelo | 1 Elogio as atividades de ouvidoria 1
orgao
Estrutura e funcionamento das| 170 Servicos diversos (caixa eletrénico,| 65

estacdes do Metrd estacionamento, etc)

[luminagéo 32
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Funcionamento/manutencdo das escadas e| 14
elevadores
Seguranca patrimonial 13
Banheiros e bebedouros 11
Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Conservacdo e manutengéo 11
Limpeza 7
Funcionamento das catracas eletronicas 7
Construcéo e manutencédo de passarelas 5
Acessibilidade 3
Mau atendimento na bilheteria 1
Bicicletario 1
Ferramentas de tecnologia 2 Aplicativo de acompanhamento da 2
operacdo do sistema metroferroviario
Frota de veiculos 2 Sem subassunto 2
Gratuidade de passagem 5 Documentos necessarios 3
Direitos previstos em lei 2
Informacé&o sobre servidor 1 Direitos trabalhistas 1
Insatisfagdo com oS  servigos| 125 Atendimento inadequado por prestador de| 121
prestados pelo 6rgao Servigos
Desatualizag&o de informagdes 3
Problemas tecnolégicos 1
Obras da Linha LESTE do Metrd de | 7 Poluigéo sonora 4

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil - CEP 60.010-010

Fortaleza/CE + Tel.: (085) 3101.7100
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nos domingos e feriados

Fortaleza Impacto da obra na infraestrutura de 3
imoveis

Operacionalizacdo do Metr6 / VLT | 21 N&o cumprimento de horarios 9

(Linha SUL e OESTE) Sistema de comunicacéo 4
Ampliacdo do horério e funcionamento 2
nos domingos e feriados

Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Sistema de refrigeracao 2
Conservacdo e limpeza (assentos, janelas, 2
pinturas)
Acessibilidade e assentos prioritarios 1
Regras de convivéncia (alimentagéo, som, 1
urbanidade, etc)

Operacionalizacdo do VLT da Linha | 89 N&o cumprimento de horarios 61

OESTE Sistema de refrigeracao 10
Sinalizagdo na passagem de nivel - pn 8
Conduta do maquinista/seguranga/agente 6
de estagédo
Sistema de comunicacao 3
Implantagdo de linhas/ramais 1
Ampliacdo do horéario de funcionamento 1
nos dias de semana
Ampliacdo do horario de funcionamento 1

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil - CEP 60.010-010

Fortaleza/CE + Tel.: (085) 3101.7100




METROFOR

2 CEARA

@29 GOVERNO DO ESTADO

R« e
W SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

nos domingos e feriados

Operacionalizacdo do Metr6 Linha | 183 N&o cumprimento de horarios 95
SUuL Sistema de refrigeracao 24
Conduta do maquinista/seguranca/agente| 22
de estacdo
Transporte de bicicleta 7
Sistema de comunicacgéo 7
Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Transporte de materiais que excedam as 6
dimensoes permitidas
Limite de passageiros 4
Conservagdo e limpeza (assentos, janelas, 3
pinturas e etc)
Acessibilidade e assentos prioritarios 3
Transporte de animais 2
Sistema de travamento de portas 2
Reducéo do tempo entre trens (headway) 2
Insegurancga nos vagdes 2
Sinalizacdo na passagem de nivel - pn 1
Implantacdo de linhas/ramais 1
Ampliacdo do horario de funcionamento 1
nos dias de semana
Ampliacdo do horario de funcionamento 1

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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urbanidade, etc)

Operacionalizacdo do VLT da Linha | 161 N&o cumprimento de horarios 49
NORDESTE Sistema de refrigeracao 48
Operacéo assistida 19
Conduta do maquinista/seguranca/agente| 19
de estacao
Sinalizacéo na passagem de nivel - pn 12
Sistema de comunicacéo 8
Transporte de animais 2
Assuntos Quant. | Subassuntos Quant.
Transporte de bicicleta 1
Ampliacdo do horério nos dias de semana 1
Reducdo do intervalo entre trens-headway 1
Implantacdo de linhas/ramais 1
Operacionalizagdo do VLT de| 86 N&o cumprimento de horarios 58
Sobral Conduta do magquinista/seguranca/agente| 14
de estacao
Sistema de comunicacao 6
Sinalizacdo na passagem de nivel - pn 3
Sistema de refrigeracéao 2
Ampliacdo do horario de funcionamento 1
nos dias de semana
Regras de convivéncia (alimentacdo, som, 1

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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administrativo

Problemas de frenagem 1
Operacionalizacdo do VLT do Cariri| 23 N&o cumprimento de horarios 18
Sistema de comunicagéo 4
Transporte de bicicleta 1
Poluicdo sonora (diversos) 2 Obras de construcéo civil 2
Procedimentos e orientacbes para| 9 Sem subassunto 9
solicitacdo de informacao (sic)
Processo de sindicancia 1 Informacéo sobre processo de sindicancia 1
Seguranca da informacéo (LGPD) |1 Tratamento de dados pessoais 1
Sem assunto 4 Sem subassunto 4
Assuntos Quant. [Subassuntos Quant.
Servico dell Comunicacdo e  recebimento  de 1
apreendidofachadofperdido Zzz:ierzginotlgz’nec:scs,g?(ijc?ss}locael e hgres;?iicioy
Sistemas institucionais e aplicativos 2 Dificuldades de acesso (erros frequentes) 1
Problemas no acesso (login e senha) 1
Sites institucionais 3 Atualizacdo de contetido 8
Tramitacédo de processo 2 Processos diversos 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
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3.6 Manifestactes por Tipo de Servigo

Os servicos prestados pela METROFOR sdo constantemente revistos para se adequar as
demandas do cidaddo. Em 2025 foi realizada a Gltima atualizacdo da Carta de Servicos, que este ano
foi acompanhada pela Assessoria de Planejamento e Comunicacdo da METROFOR, sob coordenacao
da Secretaria de Planejamento e Gestdo do Governo do Estado do Ceard (SEPLAG). A linguagem foi

adaptada para tornar-se ainda mais acessivel e todos os servicos foram revisitados junto as areas
responsaveis.
As manifestac6es sdo classificadas pelo Tipo de Servico na tabela abaixo.

Tabela 10 - Manifestacdes por tipo de servico ano 2025

Tipo de Servigo Quant. Porcent.(%)
Servigos de Transporte Metroferroviario de Passageiros 973 78,40%
Compra de Passagem 59 4,75%
Cartdo de Meia Passagem Estudantil — Cartdo do Estudante 34 2,74%
Comunicagéo e Recolhimento Achados, Apreendidos e Perdidos - SAAP 4 0,32%
Nao se aplica 174 14,02%
Total 1.241 100,0

Fonte: Plataforma Cearéa Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

A expressiva participacdo dos registros vinculados ao Servico de Transporte Metroferroviario
de Passageiros, que corresponde a 78,40% do total se d& porque essa atividade representa o nucleo
das atribui¢des institucionais da METROFOR. Em contrapartida, demandas relacionadas a compra
de passagem, ao Cartdo de Meia Passagem Estudantil — Cartdo do Estudante, bem como aos
procedimentos de comunicagdo e recolhimento de achados, apreendidos e perdidos (SAAP),
apresentam menor incidéncia por se tratarem de servicos pontuais e integrados ao funcionamento

cotidiano da operacgéo, ndo constituindo o foco principal da prestacao do servico.
3.7 ManifestagGes por Programa Orgcamentério

Tabela 11 - Manifestacdes por Programa Or¢camentario - 2025
Programa Orcamentario Quantidade Porcentagem(%b)

Mobilidade, Trénsito e Transporte 1241 100,0

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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Total 1.241 100,0

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
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3.8 ManifestagGes por Unidades Internas — 2024 e 2025.

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR € gerida por uma
Diretoria Executiva, formada por 6 diretorias: Diretoria da Presidéncia, Diretoria de Desenvolvimento
Estratégico (DDE), Diretoria de Gestdo Empresarial (DGE), Diretoria de Implantacdo (DIM),

Diretoria de Desenvolvimento e Tecnologia (DET) e Diretoria de Operagdo e Manutencdo (DOP).

Tabela 12 — Manifestagdes por Unidades Internas — 2024 e 2025
Unidades Internas

Diretoria Assessoria/Geréncia 2024 2025
Diretor Presidente- | Secretaria Geral — SEGER 4 0
DPR
Assessoria de Planejamento Estratégico — ASTEPLA 36 34
Assessoria de Engenharia Ambiental — AEA 4 3
Assessoria de Tecnologia da Informacéo e Governanga - 4 20
ASTIG
Assessoria Técnica 10 9
Sub Total 58 68
Diretoria de Gestdo | Geréncia Administrativa — GERAD 69 33
Empresarial-DGE Geréncia Comercial - GECOM 111 115
Geréncia Administrativa do Centro de Manutenc¢do de Vila das 0 6
Flores
Geréncia de Recursos Humanos — GEREH 4 14
Sub Total 184 168
Diretoria de Geréncia de Relacionamento de Mercado — GEREM 0 1
Desenvolvimento — . .
Estratégico-DDE Geréncia de Empreendimentos Associados - GEREA 2 1
Sub Total 2 2
Diretoria de Geréncia de Interferéncias - GERIN 2 1
Implantacido-DIM
Geréncia de Obras Civis — GEROC 30 23
Sub Total 31 24

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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Diretoria de Geréncia de Projetos — GEPRO 13
Desenvolvimento e 5
Tecnologia-DET
Unidades Internas
Diretoria Assessoria/Geréncia 2024 | 2025
Sub Total 13 5
Diretoria de Geréncia de Estacdes e Seguranca Operacional — GESOP 245 229
Operacgéo e — y -
Manutencéio-DOP Geréncia de Controle e Trafego — GECOT 591 | 404
Geréncia de Sistemas Fixos e Via Permanente — GESIV 172 112
Geréncia de Material Rodante e Oficinas — GEMOF 170 96
Geréncia Administrativa Operacional Cariri — GEOCA 50 29
Geréncia Administrativa Operacional Sobral - GEOSO 54 104
Sub Total 1.282 974
Total 1570 | 1.241

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

Gréfico 5 — Manifestagdes por Diretoria ano 2025
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Manifestagdes por Diretoria- 2025
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.
Considerando que a atividade central da Companhia esta diretamente relacionada a operacao

do sistema, a Diretoria de Operagdo concentra 0 maior volume de registros provenientes dos canais
de Ouvidoria. Isso ocorre porque € nesse ambito que o usuario percebe de forma mais imediata a
qualidade do servico prestado. Para tornar mais clara a analise dessas ocorréncias, apresentam-se, a
seguir, os principais fatores que explicam a quantidade de manifestagdes direcionadas a cada uma de

suas geréncias.

A Geréncia de Controle e Trafego (GECOT) aparece como a unidade mais demandada, uma
vez que detém a responsabilidade pela circulagdo dos trens, defini¢cdo de horérios, intervalos entre
viagens e atuacdo dos magquinistas, configurando-se como o nucleo operacional do sistema. Na
sequéncia, destaca-se a Geréncia de EstacGes e Seguranca Operacional (GESOP), responsavel pela
gestdo das estacOes, ambiente no qual se concentram tanto reclamacgdes quanto manifestacdes de

reconhecimento por parte dos usuarios.
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A Geréncia de Sistemas Fixos e Via Permanente (GESIV) reune expressivo volume de
solicitacbes de servicos por responder pela conservacdo e manutencdo da maior parte dos
equipamentos instalados nas estacdes e ao longo das linhas, incluindo escadas rolantes, elevadores,
sistemas de iluminacdo, catracas eletrénicas e a limpeza da via permanente. No ano de 2025,
observou-se uma alteracao no ranking das geréncias mais acionadas, motivada por intercorréncias na
operacdo do VLT de Sobral. Em razdo desse cenario, a Geréncia Administrativa Operacional do VLT
de Sobral (GEOSO) — encarregada de assegurar 0s servicos essenciais ao funcionamento dos VLTS,
como bilhetagem e manutengdes, com apoio técnico das demais areas da METROFOR —
ultrapassou, pela primeira vez, a Geréncia de Material Rodante e Oficinas (GEMOF) no total de
manifestacdes registradas. A GEMOF, por sua vez, é responsavel pela manutencdo dos trens e pela

gestdo dos centros de manutencdo localizados em Fortaleza.

Ressalta-se que, além das intervencdes corretivas, tanto a GESIV quanto a GEMOF executam
rotinas sistematicas de manutencdo preventiva. A Geréncia Administrativa Operacional do VLT do
Cariri (GEOCA) desempenha atribuicfes semelhantes as da GEOSO, sendo responsavel pela
operacdo e manutencao do sistema metroviario do Cariri, com o suporte técnico das geréncias da
METROFOR. Tanto a GEOCA quanto a GEOSO dispdem de centros de manutencdo proprios, razdo
pela qual todas as manifestagdes relacionadas ao VLT do Cariri e ao VLT de Sobral sdo direcionadas

a essas geréncias, podendo, conforme o caso, ser compartilhadas com outras areas da Companbhia.
3.9 Manifestag¢Ges por Municipio nos anos 2024 e 2025

Tabela 13 — Manifestagdes por Municipios — nos anos 2024 e 2025

Regido Ano 2024 Ano 2025
Administrativa Municipio/ Quant. % Quant. %
(IPECE)
Estado
Grande Fortaleza Aquiraz 1 0,06 0 0,00
Caucaia 66 4,21 34 2,74
Fortaleza 1.127 71,78 429 34,57
Maracanau 183 11,66 79 6,37
Pacatuba 43 2,74 16 1,29
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Guailba 0 0,00 1 0,08
Maranguape 1 0,06 0 0,00
Sertdo de Sobral Sobral 60 3,82 44 3,55
Coreau 0 0,00 2 0,16
Sao Benedito 0 0,00 1 0,08
Cariri Crato 22 1,41 7 0,56
Juazeiro do Norte 33 211 9 0.73
Russas 0 0,00 1 0,08
Outros Abaiara 0 0,00 1 0,08
Baturité 1 0,06 0 0,00
Outro Estado Catolé do Rocha/PE 0 0,00 1 0,08
Floriandpolis/SC 0 0,00 1 0,08
Porto Alegre/RS 0 0,00 1 0,08
Recife/PE 0 0,00 1 0,08
Séao Paulo/SP 1 0,08 1 0,08
Teresina/Pl 0 0,00 1 0,08
Né&o se aplica/Indefinido 398 1,01 609 49,07
Total 1.570 100,0 1.241 100,0

Fonte: Plataforma Cearé Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

A predominéncia da Linha SUL no volume de manifestacGes decorre de fatores estruturais e

operacionais. Além de ser o trecho com maior extensdo da malha metroviaria operada pela

METROFOR, ela funciona como eixo integrador, absorvendo usuarios provenientes das demais

linhas da Regido Metropolitana de Fortaleza, as Linhas OESTE e NORDESTE. Nesse contexto,

destacam-se 0s municipios de Fortaleza e Maracanau, que concentram o maior nimero de registros

em 2025, com 429 e 79 manifestagdes, correspondendo a 34,27% e 6,37% do total, respectivamente.
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Destaca-se que Maracanau aparece como segundo municipio com maior volume de registros

por contar com estacGes com elevado fluxo de passageiros. Em sentido oposto, Pacatuba mantém-se
como o0 municipio com menor incidéncia de manifestacdes na Regido Metropolitana de Fortaleza,
uma vez que dispde de apenas uma estacdo de baixa movimentagéo, alem do Centro de Manutencéo

Vila das Flores.

Embora o padrdo observado seja semelhante ao de exercicios anteriores, o ano de 2025
apresentou duas alteracdes relevantes: a reducao de 20,25% no nimero absoluto de manifestaces e,
simultaneamente, o aumento significativo de registros sem identificacdo de municipalidade. Esse
cenario amplia a margem de imprecisdo das analises quando consideradas apenas as informacoes
geradas automaticamente pela Plataforma Cearéd Transparente. Conforme evidenciado na Tabela 13,
houve uma diminuicdo expressiva de 51,51% nas manifestacGes associadas ao municipio de

Fortaleza.

Nos municipios atendidos pelo VLT de Sobral e pelo VLT do Cariri, a quantidade de registros
acompanha variaveis como demanda de passageiros, extensao das linhas e densidade populacional.
Ressalta-se que, apesar da Plataforma Ceara Transparente ter tornado obrigatério, a partir de 2024, o
preenchimento do campo referente a0 municipio da ocorréncia, observou-se, em 2025, um aumento

no namero de registros sem essa identificacao.

Em 2024 a Plataforma Ceara Transparente tornou obrigatério o preenchimento da informacéo
de municipio de ocorréncia, mas mesmo assim o gquantitativo de municipios ndo identificados em
2025 aumentou. Outro ponto que se destaca na Tabela 13 é que, diferentemente de 2024, quando
apenas uma manifestacdo foi registrada como sendo de outro estado, em 2025 houveram 6 registros
de municipios de outros estados e 6 registros de municipios cearenses ndo alcancgados pela rede de

transporte metroviaria operada pela METROFOR (Guaiuba, Coread, Sdo Benedito, Russas e Abaiara)
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Tabela 14 — Manifestagdes por Municipios do Ceara e outros Estados do Brasil — nos anos 2024 e 2025

Municipios
Municipio 2024 2025
Estado
Aquiraz 1 0
., 0
Baturité 1
. 34
Caucaia 66
Coreal 0 1
7
Crato 22
Fortaleza 1127 429
Ceara Juazeiro do Norte 33 9
, 79
Maracanau 183
Maranguape 1 0
16
Pacatuba 43
1
Russas 0
Sédo Benedito 0 1
44
Sobral 60
Rio de Janeiro Indefinido 0 0
Sao Paulo Séo Paulo 1 1
Catolé do Rocha/PE 0 1
Pernambuco 1
Recife 0
Santa Catarina Florianopolis 0 1
. 1
Rio Grande do Porto Alegre
Sul 0
Piauf Teresina 0 1
N&o se aplica/Indefinido 30 609
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1.570 1.241

Total
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

4- Indicadores da Ouvidoria- 2025

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual é regulamentado pelo Decreto N°
33.485/2020 que dispde sobre a utilizacdo da ferramenta, 0s prazos de resposta, procedimentos e
relatérios. De acordo com o decreto, 0 prazo de resposta das manifestaces de Ouvidoria é de 20 dias,
prorrogavel por mais 10 dias. No ano de 2025, o indice de resolubilidade da METROFOR se manteve
acima da meta, contabilizando 98,71%, em um tempo médio de resposta de 5.92 dias. Os dados podem
ser visualizados nas tabelas 14 e 15 abaixo e evidenciam que além de se manter acima da meta prevista
pelo Sistema Estadual de Ouvidoria, houve uma melhoria no indice de Resolubilidade em relagdo a
2024,

4.1 Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo dos anos 2024 e 2025

Tabela 15 — indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situagio dos anos 2024 e 2025

indice de Resolubilidade/Detalhamento por Situagio
Situagéo 2024 (%) 2025 (%)
ManifestacOes Finalizadas no Prazo 99,81 98,71
ManifestagOes Finalizadas fora do Prazo 0,00 0,00
Manifestag6es pendentes no Prazo (ndo concluida) 0,19 1,29
Manifestac6es pendentes fora do Prazo(ndo concluida) 0,00 0,00

Fonte: Plataforma Cearé Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

Tabela 16 — indice de Resolubilidade/Detalhamento nos anos 2024 e 2025

indice de Resolubilidade
Situacéo 2024 (%) 2025 (%)
Manifestac6es Finalizadas no Prazo 99,81 98,71
ManifestacOes Finalizadas fora do Prazo 0,00 0,00
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 03 de janeiro de 2025.

4.1.1 AcBes para melhoria do Indice de Resolubilidade

Em atendimento as diretrizes estabelecidas no planejamento estratégico institucional, a
METROFOR manteve, ao longo do exercicio de 2025, alinhamento as disposi¢fes da Politica
Nacional de Mobilidade Urbana (PNMU), com a execuc¢do de ac¢Ges voltadas a ampliacdo do acesso
ao transporte publico, a mitigacéo de desigualdades e a melhoria das condi¢des de mobilidade urbana,
com impactos positivos na qualidade de vida da populacao e no desenvolvimento econémico das areas

atendidas.

No periodo avaliado, a Companhia apresentou desempenho superior as metas definidas no
ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, mantendo aderéncia aos indicadores do Sistema Estadual
de Ouvidoria. Tal desempenho vem sendo observado de forma recorrente nos Gltimos exercicios,

refletindo a consolidacdo dos processos internos e a atuacdo coordenada das areas envolvidas.

No que se refere as acdes institucionais, permaneceram como prioridades aquelas relacionadas
as dimensdes socioambiental e de clima organizacional, com destaque para iniciativas voltadas a
conscientizacdo dos colaboradores quanto a relevancia de sua atuacdo individual para a melhoria

continua dos servicos prestados e para o bem-estar coletivo.

Na sequéncia, sdo apresentadas as principais melhorias técnicas implementadas em 2025 que

contribuiram para a elevacéo do indice de Resolubilidade das manifestacdes registradas.

Para vias de conhecimento, algumas iniciativas devem ser citadas, como:

» Adequac0es do plano de horarios e reordenamento das a¢des de manutengdo da infraestrutura
viabilizaram a reducdo no tempo de resposta a ocorréncias, garantindo maior regularidade e
conforto dos usuérios durante as viagens, bem como a disponibilidade de VLTs nas Linhas
OESTE, NORDESTE e no VLT do Cariri;

» Contratacdo de mais 10 aprovados no Concurso realizado em 2022. Em 2023 e 2024 houveram
as primeiras chamadas e treinamentos e ja foi possivel perceber melhorias na prestacdo do

servigo de transporte metroferroviario;
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» Parceria para construcdo de passarela e reforma da Estacdo Padre Andrade, Linha OESTE,
beneficiando o desenvolvimento da regido metropolitana ao ligar polo de lazer e entretenimento

com a estrutura da estacao;

» Manutencgdo dos equipamentos de sinalizacdo instalados nos 75 cruzamentos entre vias férreas
e ruas ou avenidas, totalizando 1.869 manutencgdes preventivas nos equipamentos que operam
nas cidades de Fortaleza, Caucaia, Sobral, Juazeiro do Norte e Crato, além das manutencdes de
limpeza da via metroferroviaria;

» Reordenamento do plano de manutencdo que totalizou 29.340 manutencdes preventivas em
2025;

» Parcerias institucionais para educacdo sobre mobilidade urbana e sistema metroviario.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta nos anos 2024 e 2025.

Tabela 17— Tempo Médio de Resposta nos anos 2024 e 2025

Tempo médio de resposta Dias
Ano 2024 6.1
Ano 2025 5.92

Fonte: Plataforma Cearéa Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

O prazo médio de resposta apresentado pela METROFOR manteve-se em patamar
satisfatorio, registrando, inclusive, evolucdo positiva em comparacdo ao exercicio de 2024. Esse
desempenho reflete a atuacdo integrada das areas internas e o fortalecimento dos fluxos de tratamento
das manifestagdes, potencializado pela participacdo mais direta da alta gestdo no acompanhamento

das demandas.

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

O acesso a plataforma Ceara Transparente, atraves de qualquer um dos canais da Ouvidoria do
Estado, e finalizado apds o envio da resposta, na qual o cidad&o é convidado a participar da pesquisa

de satisfacéo.
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4.2.1 Indice Geral de Satisfacéo

No exercicio de 2025, o indice de satisfacdo apurado junto aos usuarios da METROFOR,
conforme resultados da pesquisa de satisfacdo, alcancou o percentual de 56%, situando-se abaixo da
meta de 67% estabelecida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE). Tal resultado
evidencia a necessidade de aprofundar a analise dos fatores que influenciam a participacdo e a

percepcao dos respondentes.

Registra-se que a adesdo a pesquisa de satisfacdo tende a ser inferior aquela observada no
registro de manifestagGes nos canais de Ouvidoria, estando, em grande medida, associada a contextos
de insatisfacdo do usudrio. Essa caracteristica impacta diretamente o indice apurado, uma vez que
avaliagOes positivas nem sempre sdo formalizadas, ao passo que experiéncias negativas estimulam

maior engajamento na resposta ao instrumento avaliativo.

Nesse contexto, a METROFOR adota a pratica de valorizar e divulgar institucionalmente os
elogios recebidos, reconhecendo o desempenho dos servidores e colaboradores, bem como das
geréncias, assessorias envolvidas e da Diretoria Executiva. Cada manifestacdo de elogio é tratada
como indicador relevante de qualidade do servigo prestado, contribuindo para o fortalecimento do

engajamento, da motivagdo das equipes e da cultura organizacional orientada a melhoria continua.

A anélise dos dados obtidos por meio da pesquisa de satisfacdo aplicada aos usuérios da
METROFOR em 2025 permite identificar os principais indicadores avaliados, bem como os fatores

que influenciaram o resultado global de satisfacdo apurado no periodo.

De forma geral, os indicadores refletem percepcdes diretamente associadas a experiéncia do
usuario com o servico de transporte e com a resolucdo das demandas registradas, sendo recorrente a

influéncia de ocorréncias pontuais na avaliacdo do atendimento institucional.

No que se refere aos resultados especificos da pesquisa de satisfagdo, apurou-se o seguinte:

Tabela 18 — Resultados da Pesquisa de Satisfagéo 2025
Resultados da Pesquisa de Satisfagédo Resultado
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a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 3,63
(considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 3,69

c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar 3,96
a sua manifestacdo? (considere a comunicacdo, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 3,13
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma
eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,6

indice de Satisfac&o: 56,00%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

Resumidamente, é possivel elencar os aspectos que dao sustentacdo aos indicadores, tais como:

» Satisfacdo geral com o servico de Ouvidoria: o desempenho inferior a meta institucional
estabelecida esta associado, principalmente, a percepcdo do usuario de que a avaliacdo do
atendimento da Ouvidoria se confunde com a resolucao final da demanda apresentada, ainda
que esta tenha sido devidamente registrada, encaminhada as areas competentes e respondida
dentro dos prazos normativos. Como acao de melhoria, a Companhia prevé o fortalecimento
das estratégias de comunicacéo institucional e educativa, com o objetivo de esclarecer o papel
da Ouvidoria e alinhar as expectativas do cidaddo quanto as etapas de tratamento das
manifestacdes.

» Tempo de resposta: embora os prazos regulamentares de atendimento tenham sido, em regra,
cumpridos, demandas que dependem de solugdes operacionais mais complexas tendem a gerar
percepgdo negativa quanto a tempestividade do retorno. Para mitigar esse impacto, a
Companhia contempla o aprimoramento do monitoramento dos fluxos internos, bem como o
reforco da comunicagao intermediéria com o usuario, informando de forma transparente sobre

0 andamento das tratativas e eventuais condicionantes para a solugdo da demanda.
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» Satisfacdo com o canal de atendimento escolhido: a avaliacdo desse indicador foi
influenciada pela dificuldade de parte dos respondentes em compreender a Ouvidoria como
instancia de escuta, mediacdo e encaminhamento, e ndo como area executora do servico
finalistico. Nesse sentido, a Companhia prevé acbes de orientacdo ao usuario, incluindo a
revisao de contetdos informativos nos canais digitais, de modo a tornar mais claro o escopo

de atuacdo da Ouvidoria.

» Satisfacdo com a qualidade da resposta: este indicador apresentou desempenho
relativamente superior, evidenciando o compromisso institucional com a prestacdo de um
atendimento humanizado, claro e respeitoso. Como forma de consolidar e ampliar esse
resultado, a Companhia prevé a manutencdo das capacitacdes periodicas das equipes
envolvidas no atendimento ao cidaddo, em especial através das oficinas e cursos ofertados
pela parceria entre CGE e EGPCE, bem como manter o foco na clareza da informacdo, na

linguagem simples ou cidada e na acessibilidade.

De forma a exemplificar esses fatores, tem-se situagdes como reclamacdes relacionadas a falha
no funcionamento do ar-condicionado. Ainda que a manifestacdo seja devidamente registrada,
encaminhada a area competente, com manutencdo programada ou ja executada, e que o cidadao
receba retorno tempestivo, claro e respeitoso por meio da Ouvidoria, € comum que a avaliacdo
atribuida ao atendimento reflita, predominantemente, a insatisfacdo com o servigo ocorrido. Dessa
forma, verifica-se, com frequéncia, a sobreposicdo entre a percepcao do usudario acerca do problema
enfrentado e a avaliacdo do atendimento prestado pela Ouvidoria, 0 que impacta negativamente os

indicadores de satisfagéo.

4.2.2 — Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Sobre a expectativa do cidaddo sobre o servico de Ouvidoria, e a METROFOR atingiu o indice
de 3,36%. Esse valor foi obtido a partir das duas ultimas perguntas aplicadas na mesma pesquisa, que

segue a pontuacao da metodologia da escala Likert, com pontuagdo maxima igual a 5.

Tabela 19 — Resultados da Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Expectativa do cidadao Resultado (Média)
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Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,36
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,67
indice de Expectativa: 9,23%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

A participacdo do cidaddo na pesquisa de satisfacdo demonstra limitacoes, sobretudo quando
a demanda ainda se encontra em fase de execucdo ou quando se trata de manifestacfes de sugestédo e
elogio, situacdes nas quais a avaliacdo dificilmente é considerada. Esse comportamento impacta a
representatividade dos resultados e contribui para que o indice de satisfacdo ndo reflita, de forma

integral, a atuacao institucional.

No contexto da avaliacdo de politicas publicas, observa-se que a pesquisa de satisfacdo do
usuario concentra-se majoritariamente na percepcao social, fortemente influenciada por experiéncias
pontuais de insatisfacdo. Aspectos relacionados a eficiéncia, como o cumprimento de prazos e a
adequada conducdo dos fluxos internos, bem como a efetividade, entendida como a capacidade da
politica publica de produzir resultados consistentes e estruturais, nem sempre sdo capturados por esse

instrumento.

Dessa forma, ainda que a pesquisa de satisfacdo constitua ferramenta relevante para
compreender a visdo do usudrio, seus resultados devem ser analisados com cautela e de forma
contextualizada. Torna-se necessario, portanto, integra-la a outros mecanismos de avaliacdo
institucional, a exemplo das avaliagdes tecnicas realizadas pela CGE, que permitem aferir de maneira
mais objetiva a qualidade do atendimento, o desempenho das Ouvidorias Setoriais e a aderéncia as
normativas vigentes. A utilizagdo combinada desses instrumentos contribui para uma analise mais
equilibrada e consistente da politica publica, em consonancia com os principios de eficiéncia,

efetividade e governanca.

No caso da Ouvidoria Setorial da METROFOR, a avaliagdo mensal em 2025 pela CGE atingiu

nota media de 9,99 pontos, conforme tabela a seguir:
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Tabela 20 - Resultados da Avaliacdo da Ouvidoria da METROFOR pela CGE - 2025

Questionario Média Anual

2025
Estrutura Textual (Redagdo, Gramaética, Ortografia, etc) - Peso 1 na média 100
Tratamento (Gentileza) - Peso 2 na média 100
Qualidade da Resposta (Linguagem Cidada) - Peso 5 na média 9.99
Classificacdo da Manifestacdo(Assunto, Tipo, Programa, etc) - Peso 2 na média 997
Média Geral da Avaliacao: 9,99
Quantidade de manifestagdes avaliadas: 265

Fonte: METROFOR 2025.

Os resultados consolidados da avaliacdo evidenciam desempenho amplamente satisfatério da
Ouvidoria Setorial no exercicio de 2025, considerando a média geral de 9,99, obtida a partir da analise
de 265 manifestacbes avaliadas. O elevado quantitativo de avaliacGes confere maior robustez ao

resultado e reforga a consisténcia do desempenho observado ao longo do periodo.

Destaca-se que os critérios relacionados a Estrutura Textual e ao Tratamento (Gentileza)
atingiram pontuacdo méaxima (10,0), demonstrando elevado padrdo de qualidade na redacdo das
respostas, correcdo gramatical, clareza das informacgdes prestadas, bem como na conducdo do

atendimento pautado pelo respeito, cordialidade e urbanidade no relacionamento com o cidadao.

O indicador Qualidade da Resposta (Linguagem Cidada), que possui 0 maior peso na
composicao da média, apresentou resultado de 9,99, evidenciando a efetividade das praticas adotadas
para assegurar o uso da Linguagem Simples, conforme orientacdo da CGE, que confere uma
comunicagdo acessivel, compreensivel e alinhada aos principios do atendimento humanizado. Esse
desempenho confirma o compromisso institucional com a transparéncia e com a adequada mediacao

entre o cidad&o e as areas responsaveis.

No que se refere a Classificacdo da Manifestacdo, a media de 9,97 indica elevado grau de
precisdo na categorizagao dos registros quanto a assunto, tipo e programa, aspecto essencial para a
correta tramitacdo das demandas, a producdo de dados confiaveis e o suporte as analises gerenciais e

estratégicas da Companbhia.
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De forma geral, os resultados refletem a maturidade dos processos de atendimento da

Ouvidoria Setorial e a aderéncia as diretrizes e critérios estabelecidos pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado, reforcando a eficiéncia dos fluxos internos, a qualificacdo das respostas e a

consisténcia das informac6es produzidas para fins de gestdo e avaliagéo institucional.

4.2.3 - Indice de Resolutividade
Os valores do indice de resolutividade alcan¢ado no ano de 2025 foram:

Tabela 21 - Indice de Resolutividade das manifestacées

Indice de Resolutividade Resultado indice
Sim 21 22,34%
Néo 40 42,55%
Parcialmente 33 35,11%
Total 94 100,0%

Fonte: Plataforma Cearéa Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

A distribuicdo dos resultados do indice de Resolutividade evidencia que a maior parcela das
manifestacdes avaliadas foi percebida pelos usuérios como integralmente resolvida. Do total apurado,
22,34% dos respondentes avaliaram que suas demandas foram totalmente resolvidas e 35,11%
apontaram resolucgdo parcial, revelando que em 57,45%, as respostas foram satisfatorias sob a otica

do usuario.

Por outro lado, 42,55% das respostas indicaram que a demanda ndo foi solucionada. A
predominancia das avaliagdes “Nao” e “Parcialmente” sugere que a percepcao de resolutividade esta
fortemente associada a conclusdo efetiva do servico ou & eliminagdo do problema relatado,

independentemente do adequado encaminhamento da manifestacéo pela Ouvidoria.

4.2.4 Total de Respondentes

De forma complementar, percebe-se uma queda no numero de respondentes em relacdo ao ano

de 2024 quando 8,28% dos manifestantes responderam a pesquisa. Em 2025 apenas 94 pesquisas de
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satisfacdo foram respondidas, representando apenas 7,57% do total de manifestacGes registradas. Os
dados dos ultimos trés anos apontam para uma tendéncia de queda relativa no numero de
respondentes. Enquanto em 2023, 8,28% dos manifestantes responderam a pesquisa de satisfacdo, em
2024 esse valor relativo foi de 7,96%. Esse dado sugere um repensar sobre a ferramenta e a sua

viabilidade como medida de avaliagdo do servico de ouvidoria.

Tabela 18 - Amostra de respondentes

Respondentes
Especificacao Quantidade
Total de pesquisas respondidas 94
Total de manifestaces finalizadas 1241
Representacdo da Amostra 7,57%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, acessado em: 05 de janeiro de 2026.

Neste sentido, entende-se que a fragil cultura de exercicio da cidadania através dos canais
oficiais de ouvidoria contribui diretamente para o resultado alcancado e para a baixa adesdo ao
quantitativo de respondentes da pesquisa de satisfacdo. Duas situacGes podem incorrer disso.
Primeiro, ¢ possivel que ndo seja dada a devida importancia a ferramenta “pesquisa de satisfagdo” por
essa ndo constituir uma pratica comum na nossa sociedade. Segundo, apesar da METROFOR e da

CGE trabalharem cada vez mais intensamente na sua divulgacao, esse esforco precisa ser ampliado.

4.2.5 Agoes para melhoria do indice de satisfacdo

Com vistas ao aprimoramento da experiéncia do usuario e a qualificagdo das avaliagOes
obtidas, a METROFOR tem desenvolvido acGes articuladas entre diferentes areas internas,
destacando-se a atuacdo conjunta da Assessoria de Engenharia Ambiental (AEA), da Assessoria
Técnica de Planejamento (ASTEPLA), da Assessoria de Comunicacdo (ASCOM), da Assessoria de

Tecnologia e Governancga (ASTIG) e da Diretoria de Desenvolvimento Empresarial (DDE).

No exercicio de 2025, a Companhia manteve e ampliou sua agenda de articulagdes

institucionais, dando continuidade as parcerias com 6rgdos da administracdo estadual, Secretarias
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Regionais da Prefeitura de Fortaleza, a Sociedade Comunitaria de Reciclagem de Residuos Sélidos
do Pirambu (SOCRELP), além de instituicdes como o DETRAN, o Museu Ferroviario, a Federacdo
de Entidades de Bairros e Favelas de Fortaleza e unidades escolares. Ademais, foram firmadas novas
parcerias estratégicas, com destaque para a cooperacdo com a Empresa de Transporte Urbano de
Fortaleza - ETUFOR e a Secretaria das Mulheres do Estado do Ceara, em que as trés instituicdes se

uniram para viabilizar a implantacdo da Plataforma Super NINA.
Entre as a¢Oes que favorecem a melhoria da satisfacdo do usuério:

» Implantacdo da Plataforma Super NINA, ferramenta para enfrentamento a importunacéao sexual
em VLTs e Metrds efetivada através da parceria entre ETUFOR, METROFOR e Secretaria das
Mulheres do Governo do Estado;

Implantacdo do cadastramento virtual para solicitagdo do Cartdo Multiplo no VLT de Sobral;
Implantacdo do Portal de horarios e planejamento de viagens no site da METROFOR;

Embarque de bicicletas em sentido duplo no VLT de Sobral,

vV V VYV V

Adequacdes do plano de horarios e reordenamento das acdes de manutencgdo da infraestrutura
viabilizaram a reducdo no tempo de resposta a ocorréncias, garantindo maior regularidade e
conforto dos usuarios durante as viagens, bem como a disponibilidade de VLTs nas Linhas
OESTE, NORDESTE e no VLT do Cariri;

Finalizacdo das obras do Ramal EXPEDICIONARIOS-AEROPORTO.

Anuncio da implantacio do Ramal AEROPORTO-CASTELAO;

Convocacéo e treinamento de mais 10 aprovados no Concurso realizado em 2022;

YV V VYV V

Funcionamento excepcional aos feriados e em dias de eventos especiais e feriados, como o
Exame Nacional do Ensino Médio (ENEM), totalizando 21 dias de operacéo especial em 2025;
» Campanhas de sensibilizacdo para o0 combate aos mosquitos transmissores das arboviroses e

Sanitizacao das dependéncias operacionais e administrativas da Companhia;
» Melhoria no Sistema de Oportunidades (OPN), que facilitou o cadastramento de interessados

em oportunidades de negocios;

» Ac0Oes e Campanhas sociais como:

o Realiza¢do do projeto “Envolva-se”, do Sesc Ceara, com a divulgacdo e incentivo a

pratica do croché nas dependéncias e trens da Linha SUL, envolvendo as mulheres da
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Comunidades Moura Brasil; o Projeto “Paraipaba nos trilhos do conhecimento”,

aulas de campo interdisciplinar e imersiva ocorridas nas Linhas SUL e NORDESTE,

parceria entre a Secretaria
Municipal de Educagéo (SME) de Paraipaba e a METROFOR,;

o Projeto de Metré ao Museu (Parceria METROFOR, Museu Ferroviério e Federagdo de
bairros e favelas de Fortaleza), atendendo 1.017 pessoas;

o Natal Ceara Sem Fome, campanha do Governo do Estado para arrecadamento de
brinquedos para criancas em extrema vulnerabilidade, ocorrido na sede da
METROFOR,;

o Feira de Natal, realizada através da parceria com o SESC-CE, que ofereceu oficinas de
croché, técnicas de biscuit, macramé e costura criativa as mulheres da comunidade
Moura Brasil; o Prevencdo a hipertensdo arterial, mutirdo para orientacéo dos

passageiros, distribuicdo de material informativo e aferi¢do de pressdo arterial e glicemia

da populacéo realizado através da parceria com a Secretaria de Saude de Caucaia, na

Estacdo Caucaia (Linha
OESTE); o Novembro Diabetes Azul 2025, realizada através da parceria com

a Sociedade
Brasileira de Diabetes (SBD — Regional Ceara e a Secretaria da Saude do Ceara (Sesa);

o Disponibilizagdo andnima de kits de auto-teste para HIV, em parceria com o projeto A
Hora E Agora; o Campanha

Cordéo de Girassois;

» Campanhas e conteudos periodicos nas redes sociais e estacdes voltadas para 0 bom convivio
social, tais como:

o Travessia segura nas PNs; o Portal de Horéarios; o Assentos Preferenciais; o Tipos de
Cartdes e tarifas; o Gratuidades; o Embarque e desembarque; o Volumes embarcados;

o Guia do Passageiro (regras de boa convivéncia); o Atrasos e interrupc¢des na circulacao;

» Ac0es culturais:
o Cine Rua com exibi¢do mensal de filmes na Estacdo Expedicionarios, parceria com a

Secretaria de Cultura do Ceara;
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o Exposicao “Descartes Gadelha, ferroviario”, na Estagao Benfica, na Linha SUL, fruto da

parceria entre o Museu Ferroviario Estacdo Jodo Felipe, 0 Museu da Imagem e do Som
(MIS) e a METROFOR;

o Mostra do artista Leo Silva (video, fotografia, performance e instalagdo), apresentando
experiéncias e conexdes no trecho entre Maracanau e Fortaleza;

o Oficina e a producdo de um mega mural realizado pelo Mutirdo Arco de Graffiti, no

elevado da estacdo Couto Fernandes (Linha SUL);

» Ampliacdo da coleta de reciclaveis realizada no &mbito do Programa Coleta Seletiva

Sustentavel, beneficiando a SOCRELP que contabilizou 2.713kg de material para doacéo.

Entre as acOes adotadas durante o ano de 2025 destacam-se as que estiveram diretamente
relacionadas as demandas de Ouvidoria: 0 embargue de bicicletas em sentido duplo no VLT de Sobral;
a implantacéo do Portal de horérios e planejamento de viagens no site da METROFOR; a implantacao
da plataforma Super NINA,; a visita para reconhecimento técnico de um manifestante fortalezense ao
Centro de Manutencéo Vila das Flores, em Pacatuba; as campanhas de sensibilizacdo para o combate
aos mosquitos transmissores das arboviroses e sanitizacdo de estacGes, tuneis, trens, edificio sede e
centros de manutencéo.

A ampliacdo do embarque de bicicletas no VLT de Sobral, até entdo permitido apenas para
uma direcdo, foi solicitada em manifestacdo e resultou na mudanca das regras, permitindo mais

conforto aos usuarios.
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A implantacdo do Portal de Horérios versa diretamente com as queixas operacionais mais

comuns registradas na Ouvidoria da METROFOR, os atrasos. Uma ampla campanha de divulgacéo

foi realizada e estda em andamento o planejamento para a sua evolucdo para um aplicativo

independente do site.
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Rota 1
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Disponibilizado no site institucional, essa ferramenta permite ao usuario identificar horarios
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dos trens e VLTS, e 0s percursos viaveis para o seu destino, tornando-se estratégica para o usuario.

No ambito das acbGes de acolhimento e registro de situagdes de violéncia de género no
transporte publico, a Plataforma Super NINA opera como canal institucional para recebimento de
denuncias de importunag&o sexual ocorridas nas linhas metroferroviarias (VLT e Metrd) que atendem
0s municipios de Fortaleza, Caucaia, Maracanau e Pacatuba. A disponibilizacdo desse instrumento
amplia as possibilidades de acesso das usuérias aos mecanismos formais de denuncia, reforgando a

politica de protecdo as mulheres no sistema de transporte.
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Desenvolvida inicialmente pela ETUFOR, a Super NINA foi discutida e adequada para a

realidade operacional da METROFOR. As adequacbes foram feitas a partir da movimentacao
integrada de diversas areas da Companhia, da ETUFOR e da Secretaria das Mulheres do Governo do
Estado, que se uniu a parceria dado o potencial de incremento das politicas de protecdo a mulher no
transporte publico. Foram consideradas as necessidades técnicas operacionais para os espacoes (no
interior dos trens e VLTSs, na plataforma, na area de bilhetagem e fora da estagdo, foi necessario
garantir sinal wifi de conexdo a internet. Também foi fundamental montar uma estrutura de
monitoramento no Centro de Controle Operacional (CCO) da METROFOR e, uma vez que uma
dendncia é recebida, imediatamente o CCO recebe a comunicacéo e inicia 0 acompanhamento por

videomonitoramento.

O canal apresenta caracteristicas de confidencialidade e protecdo das informacGes, permitindo
o0 tratamento adequado das ocorréncias comunicadas. A sistematizacdo desses registros favorece a
producdo de informacgdes qualificadas, que subsidiam a avaliacdo das situacGes reportadas e o
aprimoramento continuo das estratégias institucionais de prevencao, enfrentamento e mitigacdo da
importunagdo sexual. Ao longo do tempo, os dados consolidados passam a compor acervo
informacional de natureza estratégica, utilizado no apoio a formulacdo de politicas publicas e ao

direcionamento de ag¢Oes preventivas.

A visita do manifestante ao Centro de Manutencdo Vila das Flores, aconteceu com o
acompanhamento da Assessora de Planejamento e Comunicagdo e do Gerente Administrativo do
Centro de Manutencdo, em carater excepcional, no intuito de sanar duvidas e queixas que vinham

contabilizando aberturas e reaberturas recorrentes de manifestacdes no SIC e na Ouvidoria.
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Em 2025, através da parceria com a Secretaria Municipal de Salde de Fortaleza (SMS) a
METROFOR realizou campanhas de sensibilizag&o sobre a importancia de prevenir e combater focos
de mosquitos vetores transmissores das arboviroses (dengue, zika e chikungunya), bem como agdes
de sanitizacdo de seus espagos e equipamentos, trazendo conforto e seguranga para USUArios,
funcionérios e populacéo lindeira. Mais uma vez a campanha foi amplamente divulgada e muito bem
recebida pela populacdo, o que trouxe resultados positivos para a saude publica e a formacdo de
cidaddos mais conscientes. Todas as linhas que fazem parte do sistema metroferroviario da Regido
Metropolitana de Fortaleza (Linhas SUL, OESTE e, NORDESTE) e centros de manutencao, estacdes
e taneis foram vistoriados e receberam pulverizacdo especifica contra o aedes aegypti. Além disso,
houveram acfes em estacdes com abordagem lddica, banda e personagens, e divulgacdo de videos

nas midias sociais institucionais.
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Um outro fator que pode ser adicionado a esses destaques é a ampliagdo do processo de
cadastramento eletrénico do Cartdo Multiplo da METROFOR, que em 2025 passou a valer também
no VLT de Sobral, proporcionou maior eficiéncia e agilidade na solicitacdo do beneficio, além de
possibilitar a emissdo do cartdo com identificacdo personalizada do usuario, incluindo nome e nimero
de CPF. Tal medida contribui para o refor¢o da seguranca do instrumento de acesso ao sistema

metroferroviario, especialmente em situacdes de extravio, perda ou subtracdo indevida.

A adocdo do formato digital também permitiu a coleta ampliada e mais qualificada de
informacdes cadastrais, favorecendo a caracterizacao do perfil dos usuarios do transporte metroviario.
A consolidagéo desses dados resulta na formacao de base informacional mais consistente, a qual pode
ser utilizada como subsidio ao planejamento institucional e aos processos de tomada de decisao, bem

como a pesquisas futuras.

5- Analises das Manifestagdes mais demandadas e as Providéncias do Exercicio de 2025

A METROFOR tomou providéncias para melhoria de seu servico, considerando, sobretudo, as

manifestacdes mais frequentes. Os assuntos mais registrados ao longo de 2025 foram:

» Operacionaliza¢do do Metrd Linha SUL — 183 manifestacoes;
» Estrutura e funcionamento das Estacdes do Metrd — 170 manifestacdes;
» Operacionalizacdo do VLT Linha NORDESTE - 161 manifestacoes;
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» Conduta inadequada de servidor/colaborador — 126 manifestacdes;
> Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgao — 125 manifestacdes.

No item subsequente serdo abordados os principais motivos para as manifestacoes.

5.1- Motivos das Manifestacbes

» Operacionalizacdo do Metr6 Linha SUL.: atrasos; falhas nos aparelhos de ar condicionado;
conduta do maquinista/seguranca/agente de estacdo; transporte de bicicleta;

» Estrutura e funcionamento das estacdes: infraestrutura de equipamentos;

» Operacionalizacdo do VLT Linha NORDESTE: atrasos; falhas nos aparelhos de ar
condicionado;  funcionamento da operacdo assistida  (gratuita); conduta do
maquinista/seguranca/agente de estacéo;

» Conduta inadequada de servidor/colaborador: tratamento indevido/desrespeitoso com o publico
e com colegas de trabalho; e descumprimento de horério de trabalho;

> Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao: mais de uma demanda;

5.2- Analise dos Pontos Recorrentes

Os principais motivos das manifestagfes registradas em 2025 sdo examinados de forma
especifica, considerando que a “Operacionalizacdo do Metr6” concentrou o maior volume de
registros no periodo. Ao se analisar de forma consolidada as trés linhas da Regido Metropolitana de
Fortaleza— Linha SUL, VLT Linha NORDESTE e Linha OESTE —, constata-se que a operagéo foi
responsavel pela maior parte das manifestagdes do ano. Em todas as linhas, observam-se os mesmos
subassuntos mais frequentes: “Nao cumprimento de horarios”, “Sistema de refrigeracao” e “Conduta

do maquinista, seguranca ou agente de estagao”.

A insatisfacdo relacionada ao ndo cumprimento de horarios estd diretamente vinculada ao

headway, entendido como o intervalo entre trens e VLTS, bem como as limitacGes para substitui¢do
de composicdes em situacdes de intercorréncia operacional. Nesses cenérios, a METROFOR atua
para restabelecer a circulagdo no menor prazo possivel e divulga as ocorréncias e eventuais atrasos
por meio de seus canais institucionais, especialmente nas midias sociais. Ressalta-se que o headway

vigente atende aos parametros técnicos do sistema. Ainda assim, nos periodos de maior demanda,
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esse intervalo é frequentemente considerado insuficiente pelos usuarios, o que gera solicitacdes

recorrentes de ampliacdo da oferta.

No que se refere ao sistema de refrigeracdo, mantém-se os fatores ja observados em exercicios

anteriores, especialmente as elevadas temperaturas do estado do Ceara, que podem alcancar elevada
sensacgdo térmica. Soma-se a isso a abertura frequente das portas para embarque e desembarque, que
compromete a estabilidade térmica, sobretudo nos horarios de maior fluxo. Destacam-se ainda 0s
efeitos do regime de chuvas concentradas, que favorecem a condensacdo dos equipamentos e, em

alguns casos, 0 gotejamento no interior dos veiculos metroviarios.

No tocante a conduta do magquinista/sequranca/agente de estacdo tem-se uma avaliacdo

negativa, em especial, em funcdo de queixas quanto ao tempo de abertura e fechamento das portas,

além da demora em alguma estacao.

No que diz respeito a “Estrutura e funcionamento das estacfes”, sobressaem manifestagdes
relacionadas a seguranca patrimonial, a conservacao e a manutencao da infraestrutura. Estdo incluidos
nesse grupo itens como iluminacédo, sistemas sonoros, limpeza, seguranca e demais equipamentos
operacionais. Comumente essa insatisfacdo remete a falhas de funcionamento ou a percepcao de
desempenho reduzido dos equipamentos. Apesar de algumas intervencdes em pequenas obras terem
sido finalizadas, em 2025 ainda foram registradas queixas quanto a banheiros e bebedouros.
Registrase, ainda, que a utilizacdo inadequada dos equipamentos contribui para o surgimento de falhas
técnicas. A limpeza dos trens, também uma reclamacdo relativamente frequente, segue rotina diéria,
embora nem sempre haja comportamento de preservacdo do patriménio publico por parte dos

USUarios.

Quanto a “Conduta inadequada de servidor ou colaborador”, predominam registros
relativos ao atendimento considerado inadequado ao publico, correspondendo a 76,19% das
manifestacOes desse assunto. As queixas relacionadas ao relacionamento entre colegas representam
11,90% dos registros. Nesse grupo, destacam-se ocorréncias envolvendo segurancas e bilheteiros.
Avalia-se que parte da insatisfacdo decorre da busca por informagfes que nem sempre podem ser
prestadas de imediato ou de instabilidades pontuais nos sistemas de pagamento. Diante desse cenario,
ao longo de 2025, a METROFOR reforcou junto as geréncias a necessidade de acompanhamento e
orientacdo dos colaboradores, inclusive terceirizados, com vistas a manutencao de padrdes adequados

de atendimento. Outro fator que contribui para essa insatisfacdo sdo as falhas pontuais na
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comunicacdo entre servidores e colaboradores e o publico externo, especialmente em situacdes de
atraso operacional, quando o encarregado de estacdo, as equipes de bilheteria e os segurangas ainda

nédo dispbem de informagdes precisas sobre o prazo para normalizagdo da operacao.

Por fim, no que se refere a “Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéo”, o subassunto
“Atendimento inadequado por prestador de servigos” ganhou maior evidéncia desde 2024, quando
essa classificacdo foi adotada nos casos em que a manifestacdo envolvia mais de um tema com
relevancia semelhante. Uma vez que registros abrangem mais de um tema, pontua-se no momento da
classificacdo como temas principais e temas secundarios, possibilitando a identificacdo da area que
constara como responsavel pela manifestacdo na contabilizacdo da plataforma Ceara Transparente.
Os critérios de classificacdo e os dados consolidados foram apresentados as geréncias, diretorias e a
alta gestdo da METROFOR por meio dos relatdrios periédicos — mensais, bimestrais e semestrais

— disponibilizados em planilhas de acompanhamento das manifestagoes.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestacdes apresentadas

No que se refere a “Operacionalizacdo do Metrd”, na Linha SUL e do VLT na Linha
NORDESTE, a METROFOR passou a adotar medidas com foco preventivo para garantir assiduidade
nos horarios de funcionamento e na manutencdo dos aparelhos de ar condicionado. Entre dezembro
de 2024 até junho de 2025 foi realizada uma campanha de limpeza/lavagem geral dos aparelhos, o
que acarretou uma reducdo no numero de ocorréncias nos TUEs. Uma nova estratégia de manutengédo
foi adotada e em 2025 foram realizadas 296 manutencgdes preventivas de ar condicionado no Centro
de Manutencéo Vila das Flores, sendo 140 nos TUEs e 156 nos VLTs que operam nas linhas SUL e
NORDESTE, respectivamente. Somando-se as acOes preventivas e corretivas, totalizaram 438

manutengdes em 2025.

Mais uma vez destaca-se o reforgo do quadro de pessoal por meio da convocagéo de candidatos
aprovados em concurso publico para integrar o corpo funcional da Companhia. Em 2025, novos
servidores foram efetivados, resultando num total de 160 contratados desde a primeira convocacao,
em 2023. Ambos 0s grupos receberam capacitacdo operacional e j vém contribuindo para a melhoria
da prestacdo do servico, especialmente nas atividades de manutencdo preventiva e corretiva,

assumindo cargos nas seguintes funcdes: Assistente Operacional (ASO), Auxiliar Operacional

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n° 501 - Moura Brasil « CEP 60.010-010

Fortaleza/CE « Tel.: (085) 3101.7100

NnA




X CEARA

9 GOVERNO DO ESTADO

/63
‘v” SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

(AUO), Assistente Condutor (ASC), Assistente de Seguranca (ASS) e Assistente Controlador de
Movimento (ASM). Os quantitativos de vagas por cargo seguiram o critério de ampla concorréncia,

reserva para candidatos negros e pessoas com deficiéncia (PcD).

Outras duas agdes foram tomadas em 2025 que respondem diretamente a essa demanda.
Primeiro, a revisdo do plano de horérios, que viabilizou a reducéo no tempo de resposta a ocorréncias,
garantindo maior regularidade e conforto dos usuérios durante as viagens. Destaca-se que na Linha
SUL os indicadores das viagens programadas apontam que entre janeiro e dezembro houve
incremento de 5,51%, na regularidade (saindo de 93,86% para 99,37%) e de 6,90% de pontualidade
(saindo de 90,09% para 96,99%).

A implantacdo do Portal de Horarios, em dezembro de 2025, promete trazer bons resultados
em 2026. Ela traz informac6es sobre os horarios e trechos disponiveis, aponta possiveis percursos
conforme o destino do usuério, e simula o tempo de cada percurso. Essa ferramenta esté disponivel
no site da METROFOR.

Registra-se, ainda, que a realizacdo de processos licitatérios voltados a aquisicdo de pecas e
materiais necessarios a manutencdo dos sistemas operacionais continuam sendo uma estratégia.
Contudo, dois desafios permanecem: a morosidade dos processos licitatorios do setor pablico e a

inviabilidade de ordenacédo de despesas em func¢édo de limitagcGes orgcamentérias.

Assim como em 2024, visando ao aprimoramento da operacao do sistema metroferroviario, a
Companhia concentrou seus esfor¢os em trés eixos principais: (a) ampliagéo e qualificacdo do quadro
operacional, por meio da incorporacdo de servidores concursados; (b) intensificacdo das agdes de
manutengdo preventiva e corretiva dos equipamentos; e (c) desenvolvimento de campanhas

informativas, em especial através das midias sociais.

Sobre a “Estrutura e funcionamento das estacoes do Metrdo” observa-se que o0 subassunto
“servicos diversos” permanece com maior incidéncia. Entretanto, por abranger diferentes varidveis,
esse agrupamento possui carater mais amplo, o que reduz sua especificidade analitica. Em relacéo a
manutencdo de escadas rolantes, elevadores e iluminacdo, a Companhia vem fortalecendo de forma

continua o seu plano de manutencdo, esforcando para responder prontamente as medidas corretivas
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emergenciais. Quanto a seguranca patrimonial, as acGes de capacitacdo e treinamento implementadas

tem-se bons resultados.

Com o objetivo de aprimorar a estrutura e o funcionamento das estacdes, diversas areas da
Companhia foram mobilizadas, buscando solu¢Ges mais eficientes e integradas, dentre as quais

destacam-se:

» Reordenamento das a¢des de manutencdo da infraestrutura;

> Realizacdo de campanhas informativas e educativas nas midias sociais, voltadas a preservacéo
do patrimdnio publico, a disseminacdo de informacOes gerais e a orientacdo sobre o0s
procedimentos operacionais que regem o sistema;

» Manutencdo da operacéo assistida e gratuita do VLT Linha NORDESTE;

» Manutengdes preventivas nas passagens de nivel

As manifestacdes relacionadas a atuacdo de maquinistas, profissionais de seguranca e agentes
de estacdo sdo tratadas pela METROFOR sob uma perspectiva sistémica de gestdo, que prioriza a
qualificacdo continua das equipes e o aprimoramento dos processos de atendimento ao usuério. A
Companhia adota uma politica permanente de desenvolvimento de pessoas, estruturada em acbes
regulares de capacitacdo e na formacdo de novos empregados efetivos, nas quais 0s aspectos
comportamentais e a postura profissional sdo trabalhados de forma integrada as competéncias técnicas

exigidas para a operagéao.

No ambito da apuracdo das ocorréncias, as demandas recebidas sdo submetidas a
procedimentos padronizados de analise, que incluem a verificacdo prévia das imagens provenientes
do sistema de videomonitoramento. Tal pratica assegura maior objetividade na avaliacdo dos fatos e
fundamenta as respostas institucionais encaminhadas aos usuérios, contribuindo para a mitigagédo de
interpretacdes divergentes. Ressalta-se, ainda, que a atuacdo dos profissionais de seguranca observa
rigorosamente os limites operacionais previamente definidos, em consonancia com suas atribuicoes
legais, cujo foco principal é a preservacdo da ordem e a protecdo do patrimdnio da Companhia e ndo

a prestacdo de informacao, expectativa expressa em algumas manifestacoes.

No Relatorio de Ouvidoria de 2024, as reclamacdes sobre a conduta de maquinistas, agentes de

estacOes, segurancas patrimoniais e funcionarios das bilheterias chamaram atencdo dos gestores e
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buscou-se unir esforcos para mitigar impactos. Neste sentido, reforgou-se a parceria com o Sistema
de Informacéo ao Cidad&o (SIC) e a Auditoria Interna que ja havia incluido a acdo intitulada Auditoria
em Condutas no Plano Anual das Atividades de Auditoria Interna (PAAAI).

Desenvolvida durante o ano de 2025, a Auditoria em Condutas contou com duas linhas de acao
principais: a revisao do Cadigo de Conduta e Integridade (CCl) e a realizacdo de cursos e palestras,
em parceria com a Geréncia de Recursos Humanos (GEREH) e com o Setor de Treinamento e

Desenvolvimento (T&D) da Companhia.

O novo Cédigo de Conduta e Integridade (CCI) foi publicado no primeiro semestre de 2025. Em
decorréncia uma ampla divulgacao interna foi empreendida e culminou com a realizacdo de duas
palestras na Semana Interna de Prevencdo de Acidentes (SIPAT): uma sobre o Cddigo de Conduta e
Integridade apresentada pela Comissdo Setorial de Etica Publica (CESEP) e outra especifica sobre
Assédio Moral e Sexual em Ambiente de Trabalho apresentada pela equipe do setor Contencioso
Juridico (CONJUR) da Companhia.

A parceria entre Ouvidoria e Auditoria Interna se mantém como estratégia integradora e
transversal de gestdo e se mantera em 2026 através da realizacdo de cursos especificos (inclusive de

formacéo de novos funcionarios, o que vem sendo realizado desde 2023) e outras palestras.

6- Beneficios alcancados pela Ouvidoria

A Ouvidoria exerce papel estratégico no ambito da gestdo publica ao atuar como mecanismo
estruturante de escuta qualificada da sociedade, promovendo o controle social e o fortalecimento da
interlocucdo entre o poder publico e os cidaddos, em consonancia com os principios da ética, da
transparéncia e da responsabilidade institucional. Inserido nesse cenario, a METROFOR consolidase
como agente relevante da politica de mobilidade urbana do Estado do Ceard, ao assegurar a oferta de
transporte metroferroviario de passageiros de maneira integrada e acessivel.

A mobilidade urbana constitui fator essencial para a garantia dos direitos dos cidaddos e tém
reflexos diretos na qualidade de vida da populacdo usuéria. A atuacdo da Ouvidoria da METROFOR

contribui, nesse contexto, para o aperfeicoamento permanente dos servigos prestados, apoiando a
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Companhia no cumprimento de sua funcéo social e no alinhamento de suas praticas as expectativas
da sociedade cearense.

No exercicio de 2025, as manifestacdes registradas na Plataforma Ceard Transparente foram
tratadas como insumos qualificados de gestdo, sendo incorporadas aos fluxos internos de avaliacéo e
melhoria continua. A partir desse processo, as diversas areas da METROFOR promoveram ajustes e
aprimoramentos em suas préaticas, resultando em ganhos institucionais de natureza nao financeira,

dentre os quais se destacam:

6.1- Medida de aperfeicoamento da prestacao de servico publico:

» Fortalecimento da visibilidade da Ouvidoria por meio de a¢des de comunicacdo nas midias
sociais institucionais e nos espacos fisicos das esta¢cdes da METROFOR;

» Contratacdo de candidatos aprovados em concurso publico, conforme planejamento de
pessoal e a execuc¢do dos atos administrativos, assegurando a adequada reposicao do quadro
operacional da Companhia;

» Capacitacdo tedrica e pratica dos profissionais recém-ingressos, abrangendo contetddos
técnicos, operacionais e institucionais nas seguintes fungdes: Assistente Operacional (ASO),
Auxiliar Operacional (AUO), Assistente Condutor (ASC), Assistente de Seguranca (ASS) e
Assistente Controlador de Movimento (ASM);

> Disponibilizacdo do servi¢co com gratuidade aos domingos para atender a realizagédo do
ENEM/2026 e de outros certames publicos;

» Extensdo da modalidade de pagamento via PIX para a Linha OESTE, ampliando as op¢des

de acesso ao sistema tarifario.

6.2- Medida de aperfeicoamento do controle e da participacéo social:

As iniciativas implementadas pela METROFOR com foco no fortalecimento dos mecanismos de
controle social e participacdo cidada, bem como na promocdo da sustentabilidade ambiental, foram
desenvolvidas de forma transversal as areas da Companhia, por meio de acgdes integradas a rotina
institucional, ndo se caracterizando como campanhas ou projetos especificos da Ouvidoria. Nesse

contexto, destacam-se as seguintes iniciativas/agoes:
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» Acbes de carater educativo e informativo, com orientagdes sobre boas praticas de
convivéncia de acordo com as normas operacionais da METROFOR, veiculadas nas estacdes,
nos trens e também nas midias sociais da METROFOR, incluindo recomendagfes para a
prevencdo de acidentes em passagens de nivel (PNs);

» Promocao de iniciativas culturais, tais como mostras artisticas, atividades em parceria com

comunidades do entorno das vias, além de ac¢des voltadas ao publico interno da Companhia.
6.2.2 Medidas de promocao de sustentabilidade ambiental:
> Destinacdo correta de residuos reciclaveis e materiais inserviveis:

» Doacdo de 2,7 toneladas de material reciclavel a Sociedade Comunitéaria De Reciclagem
De Residuos Solidos Do Pirambu — SOCRELP, por meio do Programa Coleta Seletiva
Solidaria;

» Coleta de pilhas e baterias no edificio-sede, posteriormente doadas a ETUFOR (mais de
500 unid.);

« Campanhas (no total de duas) para recolhimento de Lixo Eletroeletronico;

« Distribuicdo de Mudas nas Estacdes José de Alencar (Dia das Arvore, 27 e 28/03)) e
Benfica (Semana do Meio Ambiente);

» Palestras nas escolas no entorno do VLT Linha NORDESTE e Linha OESTE;

> Ac0es de sanitizagdo de estagdes, tuneis, trens, edificio sede e centros de manutencéo.
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7- Sugestdes de melhoria apresentadas pela Ouvidoria

» Participar das reunibes mensais das Assessorias da Diretoria da Presidéncia (atualmente
semestrais), estratégia de gestdo adotada pela alta gestdo desde 2023;

» Acompanhar o processo de inser¢ao da Ouvidoria no organograma da Companhia, conforme
Plano de Acdo previsto;

» Integracdo da Ouvidoria Setorial da METROFOR com a estrutura da Ouvidoria Itinerante

da CGE;

Participar de eventos com maior interface na tematica mobilidade urbana;

Ampliar a transparéncia das ac0es e resultados;

Apoiar as a¢des socioambientais;

YV V V V

Participar das reunibes para acompanhamento do plano de agdo de Controle Interno

coordenadas pela Auditoria Interna;

> Contribuir para a comunicacao e respeito ao cidaddo, encaminhando, quando cabivel e de
forma fundamentada, dentincias para apuragio pelo Comité de Etica;

» Participar das reunides da Comissdo Estadual Interinstitucional de Prevencéo de Autolesdes

no Tréansito — CEIPAT no ambito do Programa VIDAS’S, um Programa de Prevengdo a

Sinistros de Autolesdo em Sistemas de Transporte, coordenado pelo Departamento Nacional

de Infraestrutura de Transporte — DNIT.

8- Pronunciamento do Diretor-Presidente da METROFOR

Apresento o Relatério Anual de Ouvidoria da METROFOR, referente ao exercicio de 2025,
como instrumento de apoio a gestdo e ao aprimoramento continuo dos servicos publicos prestados.
Mais do que consolidar dados, este relatorio traduz a utilizagdo sistematica da escuta do cidaddo como

insumo estratégico para planejamento, tomada de decisdo e avaliagdo de desempenho institucional.

No periodo, foram registradas 1.241 manifestacdes, entre elogios, solicitacdes, reclamacoes,
denuncias e sugestdes, todas tratadas em conformidade com os prazos e diretrizes da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE e do Tribunal de Contas do Estado — TCE. A Ouvidoria mantevese

como canal estruturante de participacao social, fornecendo informacdes qualificadas para a gestéo.
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Por meio de relatdrios gerenciais, da atuacdo continua da equipe e da execucdo de acdes de
Ouvidoria Ativa, foi possivel ampliar a escuta institucional, identificar padrdes de demanda e priorizar
temas relevantes para os cidaddos. Esse processo permitiu a METROFOR mapear fluxos, ajustar
estratégias internas e alinhar agdes entre areas, fortalecendo a governanca, o controle gerencial e a

eficiéncia operacional.

Em 2025, a METROFOR consolidou-se como indutor da mobilidade urbana sustentavel no
Estado do Ceard, com foco no aumento da eficiéncia operacional. Os resultados incluem melhorias
na regularidade e pontualidade, decorrentes da adocao de estratégias integradas entre as geréncias de
manutencdo e operacdo, que elevaram a confiabilidade dos sistemas de VLT e Metr6 e impactaram

positivamente os indicadores de desempenho e a experiéncia do usuario.

No eixo de expansdo e infraestrutura, destaca-se a conclusdo do Ramal Estacdo
Expedicionarios—Aeroporto, ampliando a cobertura do sistema e fortalecendo a integracdo com
equipamentos urbanos estratégicos. Foram também implementadas ferramentas de informac&o sobre
horarios e planejamento de viagens e promovida a modernizacdo de sistemas, como o OPN,

ampliando a transparéncia e a relagdo com os publicos de interesse.

A Companhia avancou em praticas de sustentabilidade, com a ampliacdo da coleta seletiva e a
realizacdo de campanhas sociais, bem como no fortalecimento de politicas de acessibilidade e
diversidade, assegurando um transporte publico mais inclusivo. No campo institucional, foram
estabelecidas novas parcerias estratégicas, com destaque para a implantacdo da Super NINA,
iniciativa que contribui para a seguranca da mulher no sistema metroferroviario, integrando

tecnologia, prevencéo e orientagdo as usuarias.

As informagbes provenientes da Ouvidoria foram tratadas como insumos gerenciais,
orientando o aprimoramento de processos, a qualificagdo dos servigos e o fortalecimento da

governanca corporativa.

Registro o reconhecimento a equipe da Ouvidoria e aos colaboradores da METROFOR pelo

comprometimento com os resultados alcangados. Encerramos 2025 com bases consistentes para a
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evolucdo do sistema, reafirmando o compromisso com um transporte publico seguro, eficiente,

sustentavel e orientado ao cidadao.

Seguimos avancando com o objetivo de conectar pessoas e mover o Ceara.

9- Considerac6es Finais - Ouvidoria

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos reconhece a Politica de Ouvidoria do
Estado do Ceard como instrumento fundamental de participacdo cidadd, controle social e
fortalecimento do didlogo entre governo e sociedade, orientado pelos principios da ética, da
imparcialidade e da transparéncia. Nesse contexto, o presente Relatorio Anual de Ouvidoria referente
ao exercicio de 2025 consolida os resultados desse processo de escuta e prestacdo de contas a

sociedade.

No periodo, a METROFOR alcangou resultados institucionais relevantes, com o transporte de
16.495.693 (dezesseis milhdes, quatrocentos e noventa e cinco mil, seiscentos e noventa e trés)
passageiros, reafirmando a relevancia do sistema metroferroviario para a mobilidade urbana estadual.
A Companhia opera uma infraestrutura de grande porte, que atende diretamente sete municipios —
Fortaleza, Maracanau, Pacatuba, Caucaia, Sobral, Juazeiro do Norte e Crato —, 0 que exige
planejamento integrado, recursos técnicos e execucdo gradual das melhorias, de modo a assegurar a

continuidade e a seguranca da operacéo.

Em 2025, destacaram-se a celebracdo de novas parcerias institucionais, 0 avancgo e a conclusao
de projetos estruturantes, como a finalizacdo das obras do Ramal EXPEDICIONARIOS -
AEROPORTO, bem como a ampliacdo de servigcos em todo o sistema, incluindo os VLTs de Sobral
e do Cariri. A implantacdo de ferramentas voltadas ao cidaddo, como a Plataforma Super NINA e 0
Portal do Horério, reforcou a estratégia de aproximagdo com os usuarios e qualificacdo do

relacionamento institucional.
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No ambito da gestdo, a Companhia promoveu a utilizagdo mais eficiente de espacos de

negocios e avangou na contratacdo de novos empregados, fortalecendo sua capacidade operacional e
administrativa. Na dimensdo ambiental e social, destaca-se a doacdo de 2,7 toneladas de material
reciclavel no ambito do Programa Coleta Seletiva Solidaria, além da realizacdo de acfes socialis,
culturais e de promocdo da salde, evidenciando o alinhamento as praticas de desenvolvimento

sustentavel.

Este relatério demonstra o esfor¢o continuo da METROFOR em alinhar sua atuacdo as
expectativas dos cidaddos usuarios do sistema metroferroviario, incorporando de forma sistematica
as contribuicdes registradas nos canais oficiais de Ouvidoria como insumos estratégicos para o
aprimoramento das praticas, processos e projetos institucionais. Nesse sentido, a Ouvidoria
consolidou-se como canal permanente de escuta qualificada e apoio a gestdo, fortalecendo a

transparéncia e a melhoria continua dos servigos prestados.

Como reconhecimento da maturidade desse processo, registra-se que, em 2025, a Ouvidoria
Setorial da METROFOR obteve nota 9,99 na avaliacdo realizada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE). Por fim, a Companhia agradece aos cidadaos que utilizaram os canais de
Ouvidoria e as éareas internas envolvidas no tratamento das manifestacGes, reafirmando seu
compromisso com a boa governanga, a sustentabilidade, a mobilidade urbana de qualidade e a

melhoria da qualidade de vida da populacédo cearense.

Agradecemos a todos os manifestantes que contribuiram para os resultados alcangados em
2025!

Fortaleza, 09 de Fevereiro de 2026.
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Maria Isomar da Silva Xenofonte

Ouvidora Setorial da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos
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Diretor-Presidente

ANEXO 1 - Ac0es realizadas para o cumprimento das variaveis da avaliacdo de desempenho

das ouvidorias

Qualificacdo do Ouvidor

Durante 0 ano de 2025, a Ouvidoria do Metrd de Fortaleza participou assiduamente de forma
online e presencial das Reunides Técnicas da Rede de Controle Social — REOUV, 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 2025.

Capacitacao do Ouvidor - 2025
Titulo da capacitacéo / evento Organizacéo / local Periodo Carga
Horaéria
I Reunido da Rede de Ouvidorias | CGE / auditorio da SEPLAG 27 de fevereiro 3h
I1 Reunido da Rede de Ouvidorias | CGE / Museu da Imagem e do 29 de abril 4h
Som-
MIS
Il Reunido da Rede de| CGE /auditério da SEPLAG 18 de junho 3h
Ouvidorias
IV Reunido da Rede de| CGE/auditério da SEPLAG 14 de agosto 3h
Ouvidorias
V Reunido da Rede de Ouvidorias | CGE/  auditorio da  Agencia| 23 de outubro 3h
Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Estado-ARCE
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VI Reunido da Rede de| CGE /auditérioda SEPLAG 16 de dezembro 3h e

Ouvidorias 30min

Carta de servicos em foco:| Ouvidoria-Geral da  Unido| 22 e 23 de outubro | 4h
Caminhos e Boas Préticas para | (OGU) / virtual
Elaboracéo e Atualizacdo

Curso de Gestao e fiscalizacdo| METROFOR/ auditorio 10al4el7de 20h
de contratos marco
Mediacéo de conflitos em CGE / virtual 21 a 25 de julho 20h

Ouvidoria (exclusiva CGE)

Qualidade nas respostas de CGE / virtual 02 a 04 de julho 9h
Ouvidoria
111 Reunido Técnica — Encontro| CGE / virtual 08 de outubro 2h

com Comissdes
Setoriais de Etica 2025

Oficina de Construgdo do CGE / virtual 19 de dezembro 3h

Relatdrio de Ouvidoria 2025

Atualizacédo da Certificacdo em | CGE 12 a 16 de setembro| 15h
de 2022

Ouvidoria 2022 - Modulo I1I:
Inteligéncia Emocional com

Foco na Ouvidoria — Isomar

Xenofonte

Atualizacdo da Certificagdo em| CGE 03 a 07 de outubro| 15h
C . . 2022

Ouvidoria 2022 - Modulo 1V: de 20

Padronizagéo do Processo de

Ouvidoria — Isomar Xenofonte

Certificacdo em  Ouvidoria| CGE/ virtual 10 de maio a 22 de| 123

outubro de 2021

2021 — Cristine Viana
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ANEXO 2 - Engajamento da Ouvidoria nos objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria —

Elaboracéo e apresentacao de relatorios periddicos para a gestdo do 6rgao/entidade

A Ouvidoria Setorial da METROFOR produz relatérios mensais e semestrais, enviados a
Diretoria da Presidéncia. Além disso, desde 2023 vem sendo realizado o esfor¢co de melhorar seus
relatorios internos de forma a torna-lo uma ferramenta mais robusta de gestdo, em que sdo

apresentados dados de compartilhamento das manifestacfes entre areas.

Atualmente o tratamento de dados compartilhados entre unidades e subunidades pode ser feito
a partir das planilhas geradas pela plataforma Ceara Transparente, contudo essa analise pode se tornar
insuficiente, uma vez que a plataforma registra apenas uma subunidade de cada diretoria envolvida

na apuracao e aceita apenas uma subunidade no momento da sua classificagéo.

Tem-se aqui duas situacdes. A primeira, em que uma mesma manifestacdo trata de dois ou
mais assuntos completamente diferentes, levando a Ouvidoria a elencar qual assunto, subassunto e
area deve constar na plataforma Ceara Transparente como responsavel. Neste caso, que é
relativamente frequente, ao receber um relatério apenas com os gquantitativos de manifestacdes por

areas com os dados da plataforma o gestor ndo tem uma visdo clara da dimensdo da demanda.

A segunda situacdo se da quando uma manifestacao se refere a apenas uma ocorréncia, porém
a sua resolucdo depende igualmente do envolvimento de duas ou mais areas. Por exemplo: atrasos
dos horéarios dos trens. Por vezes os atrasos ocorrem em funcéo de ocorréncias mecanicas como falhas
no sistema de refrigeracdo em que trens, até entdo em operacdo (responsabilidade da Geréncia de
Controle e Trafego - GECOT), precisam ser deslocados para manutencdo corretiva no Centro de
Manutenc&o (responsabilidade da Geréncia de Material Rodante e Oficinas - GEMOF). Digamos que
o “usudrio A” chegou a plataforma e o trem ndo estava no horario. Ele ndo estava presente na hora
que o trem foi deslocado para manutencdo e abriu reclamagéo com foco apenas no atraso. Neste caso
a manifestacdo é classificada como atraso e direcionada a GECOT, sendo apenas compartilhada com
GEMOF. Sobre a mesma ocorréncia, o “usuario B”, que estava no trem no momento do problema e
viu que o atraso foi gerado por uma falha no ar condicionado, registra manifestacdo reclamando de

problema no sistema de refrigeracéo e relatando que perdeu uma reunido de trabalho em fungéo do
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atraso gerado. Neste caso, a manifestacéo é classificada como problema no sistema de refrigeracéo, é

direcionada a GEMOF e apenas compartilnada com a GECOT.

Perceba-se que, nos dois casos, o0 problema é o mesmo: o atraso ocasionado o problema com

o ar condicionado.

Buscando contribuir para uma tomada de decisdo mais assertiva, para o reconhecimento dos
fluxos internos para a resolucéo de problemas de forma integrada e para o reconhecimento do esforco
de todas as areas envolvidas para responder uma mesma manifestacdo, a Ouvidoria da METROFOR
elabora uma planilha complementar a gerada pela plataforma, a partir da qual constréi tabelas e

graficos proprios.

Esses dados vém sendo utilizados para mapear as subunidades que mais interagem, quais as
tematicas em que mais interagem e quais as necessidades de adequagdes nas rotinas de trabalho podem

ser melhoradas a partir dessas informacoes.

Abaixo segue, a titulo de exemplificacdo, recortes de algumas das tabelas e graficos gerados
especificamente para o relatério interno do més de margo de 2025, que sao apresentados a presidéncia
e levados a reunido de Diretoria Executiva. Neste més a plataforma Ceara Transparente registrou 135
manifestacdes, porém houveram manifestacfes compartilhadas, totalizando 153 vezes que assessorias
e geréncias foram acionadas através de uma manifestacdo de ouvidoria. Com essa informacdo é
possivel saber quantas vezes cada subunidade foi acionada e para quais assuntos e subassuntos,

estabelecendo conexdes e estratégias.

ANEXO 3 - Agdes e campanhas de articulacéo e sensibilizacdo com as areas internas do

orgédo/entidade visando o fortalecimento da Ouvidoria

Algumas manifestacdes pediram atencdo especial da equipe de Ouvidoriada METROFOR em
2025. Destaca-se uma, relativa a ocupacédo e construcdo irregular em terreno da area de influéncia

proximo as estacdes Parangaba e Vila Peri.
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Em 2023 esse casal foi notificado com auto de embargo sobre a irregularidade do terreno e da
obra que estava realizando. Essa acao foi feita pelas areas responsaveis: Geréncia de Interferéncias
(GERIN), Geréncia Administrativa (GERAD — equipe de Patriménio) e Geréncia de Seguranca
Operacional (GESOP — equipe de seguranca de via). Como os residentes se negaram a receber o auto
de embargo, foram orientados a abrir um processo VIPROC solicitando permissdo para dar
continuidade a construcao. O processo foi aberto, porém ndo houve resposta da METROFOR e a obra
foi temporariamente paralisada. Em maio de 2025 o casal foi novamente notificado, pois retomou as
obras. Novamente se recusou a receber o auto de embargo e, quando questionado sobre a natureza
legal do auto de embargo, foi orientado que a Unica contestacdo a ser feita seria por meio de acao

judicial e que poderiam buscar contato com a assessoria juridica da METROFOR.

Desta forma, ao chegarem no prédio administrativo, foram encaminhados para a Ouvidoria.
Em atendimento, percebeu-se dois fatores. Primeiro, havia insatisfacdo com a forma de abordagem
da equipe da GERIN, GERAD e GESOP. Segundo, o questionamento sobre a proibicdo da

construcéo.

Considerando a natureza dos questionamentos, a equipe de Ouvidoria da METROFOR
orientou sobre a abertura de manifestacdo sobre conduta e a abertura de processo, entdo via SUITE,

e deu encaminhamento com todas as areas envolvidas.

A Ouvidoria, como porta de acolhimento, fez o seu papel e apresentou em reunido de assessoria
a possibilidade de ser criada uma instrucdo normativa para estabelecer fluxos claros em casos como

esses, ja que as duvidas dos cidadaos sdo comuns nessas situacgoes.

ANEXO 4 - Realizagdo de A¢des de Ouvidoria Ativa

Em novembro de 2025 foram realizadas agdes de Ouvidoria Ativa no VLT do Cariri,
abrangendo os municipios do Crato e Juazeiro do Norte com trés momentos diferentes, a representante

da Ouvidoria esteve presente.
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No dia 10/11/2025, pela manha, voltada para o publico interno, foi feita uma reunido no Centro
de Manutencdo, no Crato, para apresentar a Ouvidoria, ouvir a gerente, os funcionéarios e
representantes das empresas terceirizadas contratadas. Apds explanacgéo, foram esclarecidas davidas
sobre encaminhamentos de manifestacdes e oferecidas orientacdes e sugestbes sobre formas de
abordagem dos usuérios e funcionarios. Foi feita uma visita a todo o Centro de Manutencao,
funcionarios foram abordados e convidados a contribuir com a politica de Ouvidoria, bem como foi

finalizado o planejamento das agOes a serem realizadas.

No mesmo dia, a tarde, foram iniciadas as visitas técnicas as estacdes do VLT com o propoésito
de divulgar os canais de Ouvidoria entre os funcionarios que trabalham diariamente proximo aos
usuarios. Neste momento buscou-se conversar com cada chefe de estacdo, maquinista (quando
possivel), bilheteiros e segurancas. Foram distribuidos e fixados os cartazes nas bilheterias e
pontoschave nas estacdes e aproveitou-se para iniciar a abordagem aos usuarios na Estacdo Crato, a

maior do sistema do VLT do Cariri.

No dia 11/11/2025, nos periodos da manha e da tarde, as demais estacBes foram visitadas. A
representante da ouvidoria percorreu toda a linha que liga os municipios de Crato e Juazeiro do Norte
e visitou cada uma das estacdes, desta vez com foco na abordagem do publico externo (usuéarios e
transeuntes). Foram feitas rapidas explanagdes entre grupos e até individualmente nos vagdes, com
distribuicdo de panfletos e abordagem informativa, com uso de linguagem cidadd, sobre como
participar da Ouvidoria: o seu papel na melhoria das politicas pablicas, o direito do cidaddo de se

expressar e a importancia de também elogiar.

Aos usuarios foi explicado o fluxo de uma manifestacdo, desde o seu registro, passando pela
Plataforma Ceard Transparente e o0 encaminhamento da resposta. Foi apontado como cada
manifestacdo € classificada e encaminhada para as areas competentes, enfatizando que na
METROFOR todas as manifestacdes sdo compartilhadas com os gerentes, assessores e diretores de
cada area competente, além do préprio diretor-presidente. Destaca-se a riqueza das trocas de
experiéncias e expectativas citadas pelos cidaddos, e chamou atencao que VAarios ja haviam recorrido

a um canal oficial de Ouvidoria em algum momento.
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Por fim, foi feito o convite aos usuarios a participarem da melhoria da politica pablica de
transporte e mobilidade urbana através das manifestacdes. Mais do que isso, em conversas nas
plataformas e dentro dos VLTs foi possivel abordar o papel da Ouvidoria, tirar dividas de adultos e

criancgas e ouvir as demandas apresentadas.

De forma a apresentar a confiabilidade na Ouvidoria, esclareceu-se que o relatorio
disponibilizado para todos os envolvidos contém ndo apenas dados primarios, pois a forma como sao
organizados e discutidos em reunido com a alta gestdo tem permitido acdes direcionadas. Alguns
exemplos de melhorias implementadas a partir de manifestagfes de Ouvidoria foram oferecidos e a

reacao foi bastante positiva.

Seguem fotos das agdes:

Dia 1: Centro de Manutenc¢éo do VLT do Cariri e Estacdo Crato

Dia 2: EstacOes e VLTs:
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ANEXO 5 - Realizagdo de avaliagdo de servicos prestados pelo 6rgédo/entidade
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Em 2022, a METROFOR realizou, com o apoio da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

do Cearad (CGE), uma pesquisa de satisfacao sobre o servi¢o: Cartdo do Estudante.

No relatorio consolidado da pesquisa, apresentado a alta administracdo, a Ouvidoria Setorial
sistematizou 194 sugestdes dos usuarios, cuja analise evidenciou a necessidade de intervengdes
prioritérias, especialmente quanto a diversificacdo das formas de pagamento, a ampliacao de horéarios
e pontos de atendimento, a politica de validade dos créditos e a disponibilizacdo de solugdes digitais

para cadastramento.

Como resposta a essas demandas, a Companhia promoveu, em 2023, a extin¢do do prazo de
validade dos créditos e iniciou, no mesmo exercicio, o desenvolvimento de solugdes tecnoldgicas
préprias para viabilizar o pagamento via Pix. A implantacdo ocorreu de forma gradual, com inicio
entre setembro e outubro de 2024, priorizando a Linha SUL do Metrd de Fortaleza, em razdo do
elevado volume de passageiros, e alcangando plena implantacdo ao longo de 2025. A expansao para

as demais linhas esta prevista a partir de 2025.

O sistema foi desenvolvido internamente, por meio da atuacdo integrada da Assessoria de
Tecnologia da Informacéo e da Geréncia Comercial, em parceria com o Banco do Brasil. Para garantir
a seguranca das transacdes, foi implantada rede Wi-Fi dedicada em todas as estaces da Linha SUL,
inclusive nas subterraneas, além da aquisicdo de 28 novos equipamentos, distribuidos nas 21 estacdes,

com adequacdo das bilheterias para operacdo em dupla interface, voltada ao atendente e ao usuario.

Além de ampliar a conveniéncia e a seguranga para 0S usuarios que optam por meios de
pagamento digitais, o Pix contribuiu para a reducdo do tempo médio de atendimento nas bilheterias,
com impacto direto na diminuicdo de filas e na melhoria do fluxo nas estacdes. A adeséo ao novo

meio de pagamento apresentou desempenho positivo desde 0s primeiros meses de operacao.

Com o0 objetivo de mensurar os impactos da iniciativa e subsidiar o processo de melhoria
continua, esta prevista a reaplicacdo da Pesquisa de Avaliacdo de Servicos em 2026, permitindo
avaliar de forma estruturada os primeiros anos de utilizagcdo da ferramenta, considerando que sua
implantacdo ocorreu de maneira integral apenas em 2025. Os resultados esperados contribuirdo para

o refinamento da estratégia, o aprimoramento dos servigos e a qualificacdo da experiéncia do usuério.
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