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A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR ¢ uma empresa de
economia mista, com controle majoritirio do Governo do Cear3, e que realiza o transporte de
passageiros sobre trilnos no estado, através da operagdo — no momento — de cinco linhas
metrovidrias. A estrutura administrativa é composta por seis diretorias: Desenvolvimento
Estratégico, Desenvolvimento e Tecnologia, Gestdo Empresarial, Implantagdo, Operacdo e

Manutencio, além da Diretoria da Presidéncia.

O presente relatdrio objetiva apresentar de forma clara e sucinta os resultados de monitoramento
da Lei de Acesso & Informacdo da Companhia referente ao periodo de 12 de janeiro a 31 de

dezembro de 2024,

Para tanto, faz-se uso de dados estatisticos disponibilizados no Sistema Ceara Transparente —
Moédulo SIC, contendo a quantidade de pedidos de informagdio recebidos, atendidos ou
indeferidos de acordo com o disposto no Art. 29, inciso Ill, da Lei Estadual n2. 15.175/2012. A
referida Lei, ainda prescreve no Art. 82, § 12, inciso Il, que o CSAl — Comité Setorial de Acesso a
Informagdo tem como atribui¢io monitorar a implementac¢io do disposto na Lei e apresentar, ao

Comité Gestor, relatorios periddicos sobre o seu cumprimento.

02 — Providéncias adotadas sobre as recomendag¢bes emanadas no Relatério de Gestdo da

Transparéncia 2024

ORIENTACAO N2 2: Aprimorar as respostas das solicitagdes de informagdo, no intuito de aumentar
a satisfacdo dos usudrios, considerando que o resultado em 2023 ficou abaixo do percentual

satisfatério.

Resposta: Em atencdo & orientagio apresentada no Relatério de Gestdo da Transparéncia - CGE,
informamos que serdo envidados esforgos para aprimorar as respostas as solicitactes de

informac&o, com o objetivo de aumentar a satisfagéio dos usuarios. Serao avaliadas medidas para
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otimizar os processos e elevar o indice de atendimento satisfatério, conforme apontado no

relatario de 2023.

ORIENTACAO Ne 3: Desenvolver medidas para dar cumprimento ao prazo legal de resposta as

solicitagfes de informagdo.

Resposta: Em atenc3o & orientagdo apresentada pela Controladoria, informamos que a gestdo
maxima da empresa ja foi comunicada sobre a necessidade de cumprimento do prazo legal para
resposta as solicitacdes de informagdio. Como medida corretiva, foram tomadas as devidas
providéncias, e todas as demandas que estavam em atraso j& foram respondidas. Seguiremos

acompanhando o cumprimento dos prazos para garantir a conformidade com a legislagdo vigente.
03 - Analise das solicita¢des de informagdes do periodo

03.1 - Informar e discorrer andlise sobre o quantitativo de solicitagbes de informacdo recebidas,

atendidas, n3o atendidas e indeferidas.

S W T TS W S

INDEFERIDAS 00

Das 79 solicitacdes de informagio recebidas, 78 foram atendidas de forma tempestiva,
representando 98,73% do total. Apenas uma solicitagdo (1,27%} permanece pendente, estando

atualmente em fase de recurso. N3o houve registros de solicitagdes indeferidas.
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Arendimento das Solicitacdoes SIC
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3.2 - Informar e discorrer andlise sobre os assuntos mais recorrentes.
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Total de solicitagoes por assunto

40
30 s
w
8
[+
£ 20
s
=
v
1[0}
10 7 7
L 4 @_1 4] 4 @ PR 8
0 eSS x
S NP e N N N Ty o &P &
RS = Y~ s S \_‘3&5’ & & F S
- S o S S S A S & &
R A R s R
&
T

Y

3.2.1 - O tema “Estrutura e Funcionamento das Estacdes do Metrd” tem sido marcado por
manifestactes relacionadas a seguranca patrimonial, conservagdo e manutencao, abrangendo
toda a infraestrutura e os equipamentos das estagdes, como iluminagio, sistema sonoro,
seguranga, limpeza dos trens, acessibilidade e servigos diversos, incluindo caixas eletrénicos. Em
decorréncia desse assunto abranger todos esses subassunto houve, portanto, uma incidéncia

maior, representando um percentual de 12, 66% do total das solicita¢des.

As principais reclamagdes referem-se ao ndc funcionamento ou a baixa eficiéncia dos
equipamentos. Em 2024, foram registradas 10 solicitagBes especificamente voltadas para
manutencio e conservagdo das estagbes, além de questes de acessibilidade e servicos

complementares.

3.2.2 — O assunto “Operacionalizagio do Metrd VLT Parangaba-Mucuripe” apresentou 7
demandas, que representa 9% da totalidade. A maior parte dessas demandas tem a ver com

informac®es sobre Operacdo Assistida do VLT e quando vai comecar a Operagdo Comercial.

3.2.3 — O assunto “Ferramentas de Tecnologia” registrou 7 ocorréncias ao longo de 2024,

representando aproximadamente 8,86% do total de 79 solicitagdes. Todas essas demandas estdo
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relacionadas a pedidos de imagens de cAmeras de seguranca, geralmente referentes a incidentes
ocorridos em vias publicas ou nas proximidades das estagdes. No entanto, é importante ressaltar
gue essas solicitacBes ndo possuem qualquer relagdo direta com a Companhia, uma vez que o

METROFOR nao é responsavel pelo monitoramento externo desses espagos.
3.3 - Informar e discorrer andlise sobre os meios de entrada utilizados.

As formas de acesso disponibilizadas ao cidad3o para solicitar sua informagéo séo: via telefone, e-
mail institucional, carta, presencialmente, central telefonico 155, internet, facebook, twitter e
Governo ltinerante. No periodo em questdo, verificou-se que a internet foi o meio de contato
mais utilizado pelos cidaddos para requerer informagdes ao SIC da METROFOR. O segundo meio

de entrada mais utilizado fora a Central Telefénica 155, como apresentado a seguir:

INTERNET

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

representando 67,09% das 79 solicitagGes registradas no periodo.
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Distribuicdo das Solicitacoes por Meio de Entrada

-
80
67.09%
2 6ol
©
=
c
g
§ 4]
30.28%
20
2.53%
9 Telefone 155 Cidadao an-line - Chat Internet

Meio de Entrada

3.4 - Informar e discorrer analise sobre o meio de preferéncia de resposta.

RELATOR!O DE PREFERENCIA DE ESPOSTA

TELEFONE

CARTA 00
TWITTER 00
FACEBOOK 00
INSTAGRAM 00

TOTAL 79

Em relagdo ao meio pelo qual os cidaddos preferiram suas respostas, a grande maioria optou por

via e-mail, um total de 39 solicitagdes correspondendo a 49,04% do total das demandas. O

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
Rua Senador Jaguaribe n® 501 - Moura Brasil - CEP 60,010-010
Fortaleza/CE « Tel. (085) 3101.7100




METROFOR {3 CEARA

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

segundo meio de resposta mais solicitado ficou com o WhatsApp com um total de 30, equivalendo

assim 38% do total das solicitagdes.

Relatério de Preferéncia de Resposta

601
50
40+ 38.0%
2
E
= 30
[
b
[}
(=1
20}
10
: 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% L
s <&
Ve \
& /\@é @o v" s é
w & <& &
X & &

Meios de Resposta

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

respondidas fora do prazo e ndo respondidas).

SOLIC. RESPONDIDAS COM PRAZO PRORROGADO DE 21 A 30 DIAS
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Nessa perspectiva, 79,75% das demandas de solicitagdo de informacdo do ano de 2024, foram

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

Anéalise da Resolubilidade das Demandas
80 79.7%

Percentuai (%)
-9
o

]
o

3.6 - Informar e discorrer anilise sobre o tempo médio de resposta.

No ano de 2023, o tempo médio de resposta das solicitacSes de acesso a informagéo na Metrofor
foi de 22 dias. No entanto, em 2024, esse tempo médio aumentou para 48 dias, considerando um
total de 79 solicitacdes, o que representa um acréscimo de 26 dias no tempo médio de
atendimento.

Esse aumento pode estar relacionado principalmente ao crescimento da complexidade das
solicitacdes, como solicitagdes de informagbes de processos antigos, tempo em que nao havia

processos informatizados e digitalizados e, portanto, necessitou de tempo para producdo de

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

Fortaleza/CE - Tel (085) 31017100 I _



METROFOR {3 CEARA

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

resposta satisfatéria. Além disso, alguns solicitantes podem no primeiro momento néo
compreender as dificuldades na complexidade das solicitagbes e de forma relutante abrem

recursos.

3.7 - Informar e discorrer andlise sobre a pesquisa de satisfagdo.

iNDICE DE SATISFA(;ﬁO DO CIDADAO COM ACESSO A INFORMA(;KO -
PERIODO 01/01/2024 a 31/12/2024

indice Geral de Satisfagdo Resultado

b. Qual sua satisfagio com o tempo da resposta? | 4,43]

indice de Satisfagdo: 86,00%
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Expectativa do Cidadao Resultado

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do Servico 4,86

de Informacdo ao Cidadao era:

Agora vocé avalia que o servi¢o realizado pelo Servigo de Informacdo ao 4,86

Cidadao foi:

indice de Expectativa: 0,00%
[ Total de pesquisas de satisfagdo em Acesso 3 Informag&o I 7]

A pesquisa de satisfacdo € uma importante ferramenta de gestdo atraves da qual se pode
identificar provavel fragilidade no atendimento ac cidaddo, bem como contribui para o
aperfeicoamento na prestagdo do servigo de informagdo. Assim torna-se possivel uma melhor
compreensdo das reais necessidades e demandas realizadas pelo usudrio do sistema, melhorando

aspectos que segundo o ponto de vista do cidad3o nao esta satisfazendo e refor¢ando aqueles

mais elogiados pelo cidad3o.

A pesquisa de satisfacfio do cliente realizada em 2024 apresentou um indice de satisfacdo de 86%,
demonstrando um avanco significativo em relagdo ao indice registrado em 2023, que foi de 64%.
Esse crescimento de 22 pontos percentuais reflete uma melhoria na percepgao dos usudrios sobre

a qualidade do atendimento e dos servigos prestados.

A avaliacdo da expectativa do cidad3o antes e depois da solicitagdo mostra que a percepc¢dc do
servico permaneceu inalterada, com nota 4,86 em ambas as etapas. O Indice de Expectativa

calculado & 0,00%, o que indica que nio houve variagdo na percepgdo da qualidade do servigo.

Companhia Cearense de Transportes Metropolitanes — METROFGR
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Essa situacio pode ser interpretada que o cidaddo ja tinha uma expectativa alta sobre o servigo e
sua experiéncia confirmou essa expectativa. isso pode indicar que o servigo estd bem avaliado e

mantém um padrdo consistente.

Comparacao da Expectativa e Avaliacao Final do Servico

4.86 4.86

Nota (0 a 5)

Antes da Solicitagao Depois da Resposta

3.8 - Informar e discorrer andlise sobre as solicitagdes de informacdo que demandaram recurso,

caso tenha havido.

Houve apenas 1l(uma) solicitagdo que demandou recurso. Entretanto, ja fora respondida e o

cidaddo deu retorno, que a resposta era exatamente o que ele queria. Recurso 10502 protocolo

7012203.

04 - Dificuldades para implementagdo da Lei Estadual n2. 15.175 de 2012
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¢ A Metrofor tem avancado significativamente a implementacdo da Lei n? 15.175/2012,
consolidando seu compromisso com a transparéncia e a celeridade no atendimento ao
cidaddio. Ao longo dos uitimos anos, foram adotadas diversas medidas para aprimorar a gestao
da informacio, garantindo respostas dgeis e precisas as solicitagdes recebidas. Entretanto, €
importante reconhecer que, em alguns casos, houve um maior tempo de resposta devido a
complexidade das demandas, especialmente aquelas que exigem a analise detalhada de
informages mais sensiveis ou extensas. Além disso, um fator que impactou o prazo de
atendimento foi o fato de algumas solicitagbes estarem relacionadas a processos antigos, que
foram protocolados em um periodo anterior & digitalizagdo e informatizagdo dos registros,
demandando um esforco adicional para localizagdo e recuperag¢do dos dados. Mesmo diante
desses desafios, a Metrofor segue empenhada em aprimorar continuamente seus processos,
buscando solugdes que permitam uma gestdo mais eficiente da informagdo publica,

assegurando o pleno direito de acesso e o cumprimento dos principios da transparéncia e do

bom atendimento ao cidaddo.

z

e Um dos desafios enfrentados é a falta de clareza e objetividade em muitas solicitagcbes
recebidas. Em diversas ocasibes, as descri¢des das informagBes desejadas sdo vagas ou
imprecisas, o que pode gerar dificuldades na identificacdo dos dados corretos e impactar o
prazo de resposta. Para mitigar esse problema, é fundamental orientar os solicitantes sobre a
melhor forma de elaborar seus pedidos, garantindo que a informagdo seja fornecida de

maneira mais assertiva e eficiente.
05 - Beneficios percebidos pela implementacdo da Lei Estadual n2. 15.175 de 2012

A ampliacdo do acesso a informagdo proporcionada pela Lei Estadual n? 15.175/2012 gerou uma
nova cultura de transparéncia e responsabilidade dentro da Companhia. A crescente demanda dos
cidaddos por informacgdes que antes nio eram frequentemente questionadas despertou nos

setores envolvidos uma maior consciéncia sobre a importancia da democratizagdo dos dados

publicos.
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Ao atender 2s solicitagdes da sociedade, os empregados passaram a agir com mais diligéncia e
compromisso em suas atividades, promovendo, assim, a melhoria dos servigos prestados. Esse
processo ndo apenas fortalece a governanga e a eficiéncia administrativa, mas também estimula

um ambiente de maior zelo e profissionalismo.

Além disso, fornecer respostas adequadas ao cidaddo ou encaminhé-lo corretamente ao 6rgdo
competente representa um avango na construgio de uma sociedade mais informada e
participativa. Esse didlogo continuo entre governo e populagéo contribui para o fortalecimento da
cidadania, aproximando ainda mais o cidaddo da gestdo publica e promovendo uma relagdo

baseada na confianga e na transparéncia.

06 - A¢des empreendidas pelo Orgdo ou Entidade com vistas a melhorar o perfil ou nivel da

transparéncia ativa, em virtude das informagdes solicitadas.

A Companhia tem avangado de forma consistente na ampliagdo da transparéncia ativa, atendendo
as diretrizes da Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e aos principios da publicidade e transparéncia. A
implementacio dessas agBes teve inicio com a Portaria n? 063/2017-DPR, que instituiu uma
comissdo responsavel por adotar as providéncias necessarias para garantir a efetividade da LAl no

4mbito da METROFOR, especialmente por meio da insergdo de informagdes no site institucional.

A atuacdo da comissdo trouxe avangos significativos, atendendo integralmente as recomendactes
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) apontadas nos relatérios de cada ano e

promovendo a atualizagdo do site institucional.

A Companhia deu continuidade a esse compromisso, ampliando a conformidade com a Lei de
Acesso & Informagdo por meio da publicagdo de novos conteddos no site institucional e da
modernizacio dos sistemas, aprimorando a gestdo da Tecnologia da Informacéo (Tl) e garantindo

maior transparéncia e acessibilidade aos dados.
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A Companhia tem se esforgado continuamente para adequar-se as exigéncias da legislagdo,
promovendo iniciativas e formando comissdes dedicadas a transparéncia. Em 2023, esse
compromisso se fortaleceu ainda mais com novas ag¢bes voltadas a conformidade com a Lei n2
13.303/2016, buscando aprimorar processos e garantir que a organizagdo esteja totalmente
alinhada as normativas vigentes. Para isso, uma equipe especializada ja estd atuando na

implementagdo dessas melhorias.

O reconhecimento desse esforco se reflete nos relatérios anuais de transparéncia, evidenciando
gue, ano apds ano, a METROFOR vem avangando na disponibilizagdo proativa de informacgdes ao

cidaddo, consolidando uma gestdo cada vez mais transparente e acessivel.

A Companhia estd planejando, para este ano de 2025, a realizacdo da “Semana da Integridade e
Transparéncia”, uma iniciativa voltada a conscientizagdo de gestores e empregados sobre a
importancia da transparéncia na administragdo publica. O evento terd como objetivo reforgar a
cultura da transparéncia ativa e do acesso a informagéo, promovendo boas praticas e alinhando a

Companhia as diretrizes da Lei de Acesso & Informaggo (LAl) e da Lei n? 13.303/2016.

A Semana da Integridade e Transparéncia contard com palestras, treinamentos e atividades
interativas para fortalecer o compromisso da METROFOR com a prestagdo de informagGes ao

cidad3o e a governanga corporativa.

07 - Classificagdes de documentos

O Metrofor apresentou, através do CSAl, o “Processo Licitatéric” como o unico documento
passivel de sigilo reservado, tendo em vista que a prépria Lei de LicitacBes prevé a restrigdo de
acesso durante o tramite até a publicagdo no Didrio Oficial do Estado. No mais, a Companhia ndo
dispde de informacdes sigilosas que ndo possam ser fornecidas ao cidadido, exceto aquelas
previstas na Portaria n2 01/2016 do Comité Gestor de Acesso a Informagdo (CGAIl), que
uniformiza a classificacdo de informacdes sigilosas sobre matérias comuns a todos os drgdos e
Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - METROFOR
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entidades do Poder Executivo estadual, como processos de sindicdncia, administrativos

disciplinares e dentncias sigilosas de ouvidoria.

08 — Consideragdes Finais

O presente relatério evidencia o compromisso da METROFOR com a transparéncia e a melhoria
continua na gestio das informagdes, assegurando o direito de acesso do cidaddo canforme
preconizado pela Lei Estadual n? 15.175/2012 e pela Lei de Acesso a Informacgdo (LAl). Dentre os
avancos observados, destaca-se o aprimoramento das respostas as solicitagGes de informacao,
refletido no indice de satisfagdo dos usudrios, que alcangou 86% em 2024, um crescimento
significativo em relagdo ao ano anterior. Também se observa um elevado indice de atendimento
tempestivo, com 98,73% das solicitagbes respondidas dentro do prazo, evidenciando um

compromisso efetivo com a eficiéncia na prestagdo das informacdes.

Entretanto, desafios ainda persistem, como o aumento do tempo médio de resposta, gue passou
de 22 para 48 dias em 2024. Tal aumento decorre, principalmente, da complexidade de algumas
solicitacBes, notadamente aquelas relacionadas a processos antigos, exigindo maior tempo de
busca e elaboracio de resposta. Para mitigar esse impacto, serdo estudadas novas estratégias

visando 3 otimizacdo dos fluxos internos e ao aperfeicoamento da digitalizacdo dos registros.

Ademais, a analise dos temas mais demandados revela a importancia de aprimorar a comunicagao
ativa com o cidaddo, fornecendo informagdes prévias sobre assuntos de grande interesse, como a
estrutura e funcionamento das estacBes, a operacionalizagdo do VLT Parangaba-Mucuripe e o
acesso a imagens de cAmeras de seguranga. Essas iniciativas contribuirdo para reduzir o volume de

solicitagdes formais e agilizar o atendimento.

No dmbito da transparéncia ativa, a METROFOR segue promovendo melhorias, como a ampliagdo
do contetido disponibilizado no site institucional e a implementag&o de praticas alinhadas & Lei n®

13.303/2016. E digno de nota o planejamento da "Semana da Integridade e Transparéncia”,
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evento voltado a conscientizac3o e capacitagdo de gestores e empregados, reforgando a cultura

da transparéncia e da governanca.

Por fim, os avancos conquistados e os desafios identificados reafirmam o compromisso da
Companhia em aprimorar a prestagdo de informagBes ao cidaddo. Com a adocdo de novas
medidas corretivas e preventivas, a METROFOR se fortalece enquanto instituicdo transparente,

acessivel e comprometida com a melhoria continua na gestdo da informagdo publica.
Fortaleza, 20/03/2025.

Comité Setorial de Acesso ¥Informagdo — CSAl

Fungioj Titular do Orgdo ou Entidade ou
autoridade com subordina¢ao

ouprike

Nome: Liliane Martins de Brito

Fungio: Assessor de Desenvolvimento
Institucional ou cargo equivalente

Nome: Maria Isomar da Silva Xenofonte

Fungio: Ouvidor Setorial

Nome: Raimundow:odrigues de Oliveira
Junior

Fun¢do: Responsavel pelo Servico de
Informacdes ao Cidaddo - SIC
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