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Apresentacao

Bem vindos ao Metrofor!

A Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos - Metrofor - € uma empresa de economia mista,
com controle majoritario do Governo do Ceara, que realiza o transporte de passageiros sobre trilhos
no Estado. Uma empresa moderna, em constante transformacao e que esta presente na capital e em
todas as Regioes Metropolitanas do Ceara, atendendo as maiores cidades do Estado.

Através de suas linhas e estagdes, o sistema metroferroviario ja transportou 27.244.414,15 passageiros
entre os meses de janeiro e novembro de 2024.
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Promover inclusao social e economizar o
tempo das pessoas, contribuindo para o

desenvolvimento do Estado do Ceara.
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Ser uma empresa de transporte de passageiros
eficiente, de alta tecnologia, sustentavel nos
ambitos social, econOmico e ambiental,
estruturadora da mobilidade urbana integrada,
conquistando a confiang¢a da populacao,
reconhecida como referéncia pelos servigos
prestados e pela participacao no desenvolvimento
do Estado do Ceara.
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REDE METROVIARIA
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Quadro Resumo de Cada Linha

METROFOR

Linha

Oeste

Cariri

Passageiros

quarlo de Veiculo Tarifas Passageiros Transportados 2024
Funcionamento Transportados 2023 p
(até novembro)

05:30 as 23:50h Trens Elétricos RS 3,60 8.990.789 8.634.443
05:30 as 23:10h VLTs Diesel Gratuito 3.235.411 3.561.259
05:30 as 20:40h VLTs Diesel RS 1,00 1.932.049 1.559.686
05:30 as 22:58h VLTs Diesel RS 1,00 1.057.364 1.028.238
06:00 as 19:36h VLTs Diesel RS 1,00 515.088 454,298
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Principais conquistas alcancadas em 2024

A Ouvidoria do Metrofor tem dado continuidade ao acompanhamento de agdes iniciadas
através de manifestacdes registradas na plataforma Ceara Transparente, bem como aquelas
iniciadas através da Pesquisa de Avaliagao da Satisfacdo de Servigo, realizada através de
parceria com a CGE no ano de 2022.

A setorial também vem aprofundando o dialogo com as diversas areas da empresa
promovendo a divulgacédo da Ouvidoria e seus canais em momentos internos promovidos pela
Comisséo Interna de Prevencdo de Acidentes de Trabalho e Assédio.

Vamos conferir as nossas principais conquistas conosco!



o
K =
METROFOR {3 CEARA
K ,/I GOVERNO DO ESTADO
] sEC RUTURA

RlA DA INFRAEST!

Pesquisa de Avaliacao de Servico: inferéncias

A Pesquisa de Avaliacao de Servigo foi realizada em 2022. No relatorio apresentado a gestao superior, a
ouvidoria setorial inseriu um balango das 194 sugestdes coletadas, evidenciando a urgéncia de tratamento de
alguns aspectos como a diversificagao das formas de pagamento, a ampliacdo dos horarios e locais de

atendimento, a validade dos créditos e o cadastramento online.

A validade dos créditos foi extinta em 2023 e no mesmo ano foram iniciados os trabalhos para desenvolver

sistemas proprios para pagamento através de Pix e para cadastramento online, ambos implementados em

2024.
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Pesquisa de Satisfacao de Servico: cadastramento online
para solicitacao de cartao

Implantado para o Cartao Multiplo em fevereiro, a Companhia tem projecao para expansao do cadastramento

online para os demais tipos de cartdo em 2025.

O formato presencial foi mantido para garantir o acesso a todos os publicos e, assim como a coleta dos cartdes

prontos, nos mesmos locais e horarios ja disponiveis (Estacdo Parangaba e Esta¢do Benfica).
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O que melhora com o cadastramento e solicitacao online?

* Maior praticidade e rapidez.

* Maior quantidade de informacdes, ampliando a identifica¢do do perfil do usuario do sistema
metroviario. Com isso forma-se um banco de dados mais robusto, o que pode subsidiar o
planejamento e a tomada de decisdo, bem como aproximar a Companhia e o usuério através de
pesquisas para mapeamento de demanda por setores sociais, idade ¢ etc.

» Facilidade na personalizagao do Cartao Multiplo, que agora conta com o nome ¢ numero de CPF

do usudrio, trazendo mais seguranca para o usuario em caso de perda, roubo ou furto.
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Passo a passo para o cadastramento online
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Pesquisa de Avaliacao de Servico: pagamento com Pix

Implantado entre os meses de setembro e outubro de 2024, o sistema Pix foi priorizado para a Linha Sul do
Metr6 de Fortaleza por ser a linha de maior movimentacao de passageiros. A Companhia tem projecao para

expansao do sistema para outras linhas a partir de 2025.

No primeiro més de funcionamento do sistema o volume de aquisi¢gdes realizadas através de Pix ja alcangou 18%

do total de aquisicoes, totalizando quase 75 mil transagoes.
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Como foi desenvolvido e implantado o pagamento com Pix?

 Sistema interno foi desenvolvido pela Assessoria de Tecnologia e pela Geréncia Comercial do Metrofor.

* Funciona através de uma parceria com o Banco Brasil.

* Para garantir a seguranca de dados de transa¢ao virtual foi necessario implantar um sistema de Wi-Fi
exclusivo em todas as estagdes, inclusive nas estagoes subterraneas.

* Foram adquiridos 28 novos equipamentos para contemplar as 21 estagdes da Linha Sul.

» (Cada bilheteria foi equipada com duas telas, uma voltada para o bilheteiro e outra para o usuario.

* Foi realizado treinamento da equipe de bilhetagem.
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O que melhora com o pagamento com Pix?

* Maior praticidade e seguranga para os usuarios que optam por nao portar dinheiro em espécie.
* Reducao do tempo de atendimento na bilheteria.
 Filas mais curtas e apenas em horéario de pico.

» Satisfagdo dos usuarios, em especial os mais jovens.
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Passo a passo para o pagamento com Pix

Tela usudrio 1: inicio Tela usuario 2: QR-Code Tela usuario:3 confirmacgio de pagamento

METROFOR
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Transacdo Autorizada !

PAGUE AQUI COM
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Banco Central

Recibo emitido

Tela operador 1: dados da solicitacio Tela operador 2: processamento de cobranca Tela operador 3: geracdo de QR_Code
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O que significou a implantagao do Pix e do cadastramento online internamente?

* Maior ordenamento e seguranca nas estagcoes com a diminuicao de filas e, portanto, de possiveis
desconfortos

* Rotina contdbil automatizada em percentuais que se mostram crescentes.

* Desenvolvimento e acompanhamento das operagdes virtuais trouxe desafios e dinamizagdo para a gestao.

* Treinamento ¢ modernizagdo da companhia.

» Integragdo entre diversas areas resultando em conquistas internas que inclusive favorecem uma melhor

rapidez e qualidade nas respostas de ouvidoria, uma vez que as areas conversam entre si.
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A satisfagdo dos nossos funcionarios, o empoderamento € a integracao entre setores € pessoas resultante
desses trabalhos constituem um ganho nem sempre reconhecido no dia a dia das instituigdes, mas muito

importante pra nos!

Abaixo registros das nossas equipes finalizando a implantagao e treinamento ¢ a alegria no 1° dia de

funcionamento do pagamento com Pix nas estagdes.
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Acoes sociais nascidas em manifestagcoes de Ouvidoria

Além da implantagdo de sistemas para melhoria direta do servico, o0 Metrofor vem se aproximando cada vez mais

de seus usuarios através de agdes sociais que muitas vezes nascem na ouvidoria e 1sso para nds € uma grande
conquista! A¢des como aniversario de crianca em estacao, acolhimento de vigilantes que socorreram
adequadamente um usuario cardiopata com mal subito, adequacgao de regras a necessidades especiais como a de
uma crianga com transtorno de espectro autista que havia sido alertada sobre a inviabilidade de embarcar sem
camisa e a Campanha Fita Girassol que representou ampla sensibiliza¢cdo nas estacoes e redes sociais sobre a

importancia do respeito as deficiéncias ocultas, incluindo o treinamento das nossas equipes.
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