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RELATÓRIO DE GESTÃO DE OUVIDORIA-2025
ANEXO

1.  CUMPRIMENTO  DE  AÇÕES  ESTRATÉGICAS  PARA  O  APRIMORAMENTO  DA 
PARTICIPAÇÃO E FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA

No exercício  de  2025,  a  Secretaria  do  Meio  Ambiente  e  Mudança  do  Clima  (SEMA) 
desenvolveu  ações  estruturadas  voltadas  ao  fortalecimento  da  participação  social,  à 
qualificação do atendimento ao cidadão e ao aprimoramento da governança institucional 
no âmbito da Ouvidoria.

Foram implementadas campanhas educativas internas com ênfase em:

• Utilização de linguagem simples nas respostas às manifestações;

• Cordialidade e respeito no atendimento ao cidadão;

• Padronização de fluxos processuais;

• Melhoria da organização interna das demandas.

As ações tiveram como finalidade elevar a qualidade das respostas, reduzir retrabalho, 
ampliar a compreensão das informações prestadas e fortalecer a transparência ativa.

Adicionalmente,  foi  realizada  pesquisa  de  clima  organizacional,  com  o  objetivo  de 
identificar fatores que impactam o ambiente institucional, subsidiando medidas voltadas 
ao fortalecimento da cultura organizacional, à valorização dos servidores e à melhoria da 
eficiência administrativa.

Destaca-se  ainda  a  realização  de  palestra  sobre  o  Código  de  Ética,  promovida  pela 
Ouvidoria em parceria com a Comissão Setorial de Ética Pública, reforçando princípios de 
integridade, responsabilidade funcional e conduta ética no serviço público.

No campo da promoção da saúde e do bem-estar institucional, foi promovido evento de 
conscientização  sobre  prevenção  e  cuidados  relacionados  ao  câncer  de  mama, 
fortalecendo ações de sensibilização, acolhimento e responsabilidade social no ambiente 
organizacional.









2. QUALIFICAÇÃO PROFISSIONAL E DESENVOLVIMENTO CONTÍNUO

Durante o exercício de 2025, a Ouvidoria manteve participação ativa em capacitações, 
fóruns técnicos e reuniões da Rede de Ouvidorias do Estado, assegurando alinhamento 
às  diretrizes  do  Sistema  Estadual  de  Ouvidoria  e  às  orientações  da  Controladoria  e 
Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

As capacitações contemplaram temas estratégicos como:

• Governança e Controle Interno;

• Proteção de Dados Pessoais;

• Integridade Pública;

• Construção e análise de relatórios de ouvidoria;

• Prevenção e combate ao assédio e à discriminação;

• Boas práticas em atendimento ao cidadão.

A participação  sistemática  nesses  eventos  fortaleceu  a  atuação  técnica  da  unidade, 
promoveu atualização normativa e contribuiu  para o  aprimoramento da qualidade das 
entregas institucionais.

Capacitação / Evento
Instituição 
Promotora

Período / Data
Carga 
Horária

Certificação em Ouvidoria CGE
17/06/2023  a 
24/11/2023

105h

Seminário de Proteção de Dados SEPLAG 26/02/2025 4h
I Reunião da Rede de Ouvidorias SEPLAG 27/02/2025 3h
62º Fórum de Controle Interno SEPLAG 27/03/2025 4h
63º Fórum de Controle Interno SEPLAG 16/04/2025 4h
II Reunião da Rede de Ouvidorias MIS 29/04/2025 4h
64º Fórum de Controle Interno SEPLAG (Virtual) 29/04/2025 3h
65º Fórum de Controle Interno SEPLAG 17/06/2025 3h
III Reunião da Rede de Ouvidorias SEPLAG 18/06/2025 —
I Encontro da Rede de Dados Pessoais SEPLAG 16/07/2025 3h
IV Reunião da Rede de Ouvidorias CEGÁS 14/08/2025 3h

ICID Centro de Eventos
15/09/2025 
19/09/2025

24h

66º Fórum de Controle Interno SEPLAG 16/10/2025 3h30
V Reunião da Rede de Ouvidorias — 23/10/2025 4h
Palestra Código de Ética da SEMA SEMA 29/10/2025 4h
67º Fórum de Controle Interno SEPLAG 13/11/2025 4h

Construção de Relatórios de Ouvidoria
CGE  (Plataforma 
Teams)

16/11/2025 3h

Prevenção  e  Combate  ao  Assédio  e  à 
Discriminação

SEPLAG 19/11/2025 3h

Selo de Integridade – Categoria Prata Centro de Eventos 28/11/2025 8h
VI Reunião da Rede de Ouvidorias SEPLAG 16/12/2025 3h



7. ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NA GOVERNANÇA INSTITUCIONAL

Ao longo de 2025, a alta gestão promoveu reuniões periódicas de alinhamento com as 
áreas  internas,  assegurando  espaço  institucional  para  apresentação  e  análise  dos 
indicadores da Ouvidoria, especialmente os referentes ao primeiro semestre do exercício.

Foram  avaliados  dados  quantitativos  e  qualitativos  das  manifestações  registradas, 
contemplando  prazos  de  resposta,  tipologia  das  demandas,  resolutividade  e  nível  de 
satisfação do usuário.

A partir dessa análise, foram definidas estratégias voltadas a:

• Melhoria dos prazos de atendimento;

• Qualificação técnica das respostas;

• Fortalecimento da resolutividade;

• Ampliação do uso da linguagem simples nas devolutivas ao cidadão.

• A  atuação  integrada  entre  Ouvidoria  e  áreas  técnicas  contribuiu  para  maior 
alinhamento institucional, melhoria dos fluxos internos e fortalecimento do controle 
social.



8. 

8.REALIZAÇÃO DE AÇÕES DE OUVIDORIA ATIVA 

Em 2025, a Ouvidoria intensificou ações de ouvidoria ativa, ampliando sua presença em 
eventos institucionais e iniciativas socioambientais promovidas pela SEMA.

As ações tiveram como objetivos:

• Divulgar os canais oficiais de manifestação;

• Incentivar a participação cidadã;

• Orientar a sociedade sobre seus direitos;

• Fortalecer a cultura de controle social.

A participação em eventos como a Corrida do Cocó e ações alusivas ao Dia Mundial da 
Limpeza possibilitou maior aproximação com o público externo, ampliando a visibilidade 
institucional da Ouvidoria e fortalecendo a confiança nos canais oficiais de atendimento.

As  iniciativas  contribuíram  para  o  aumento  da  utilização  qualificada  dos  canais  de 
ouvidoria  e  para  o  aprimoramento  da  percepção  de  transparência  e  acessibilidade 
institucional.

Link: Na 4ª Corrida do Cocó, além dos atletas, o meio ambiente e a responsabilidade social também 
são vitoriosos – Secretaria do Meio Ambiente 

Link:https://www.sema.ce.gov.br/2025/09/18/no-dia-mundial-da-limpeza-sema-realiza-acao-na-
praia-do-futuro/

https://www.sema.ce.gov.br/2025/06/30/na-4a-corrida-do-coco-alem-dos-atletas-o-meio-ambiente-e-a-responsabilidade-social-tambem-sao-vitoriosos/
https://www.sema.ce.gov.br/2025/06/30/na-4a-corrida-do-coco-alem-dos-atletas-o-meio-ambiente-e-a-responsabilidade-social-tambem-sao-vitoriosos/
https://www.sema.ce.gov.br/2025/09/18/no-dia-mundial-da-limpeza-sema-realiza-acao-na-praia-do-futuro/
https://www.sema.ce.gov.br/2025/09/18/no-dia-mundial-da-limpeza-sema-realiza-acao-na-praia-do-futuro/




9. REALIZAÇÃO DE AVALIAÇÃO DE SERVIÇOS PRESTADOS PELO ÓRGÃO/ENTIDADE

A  Ouvidoria  manteve  acompanhamento  sistemático  das  avaliações  dos  serviços 
prestados,  utilizando  as  informações  oriundas  das  manifestações  registradas  como 
instrumento de diagnóstico institucional.

As  análises  subsidiaram  recomendações  às  áreas  técnicas,  promovendo  ajustes  em 
procedimentos  internos,  melhoria  na  comunicação  com o  cidadão  e  aperfeiçoamento 
contínuo dos serviços ofertados.

A atuação orientada por dados fortaleceu a cultura de monitoramento de desempenho e 
contribuiu para a melhoria da eficiência administrativa e da qualidade do atendimento.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

A atuação da Ouvidoria da SEMA, no exercício de 2025, esteve alinhada às diretrizes do 
Sistema Estadual de Ouvidoria, com foco na governança, na transparência, na integridade 
e na qualificação do atendimento ao cidadão.

As ações desenvolvidas evidenciam compromisso institucional com a melhoria contínua, o 
fortalecimento  do  controle  social  e  a  consolidação  de  práticas  que  promovam  maior 
efetividade na prestação dos serviços públicos.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2026. 

Vilma Maria Freire dos Anjos 
Secretária do Meio Ambiente e Mudança do Clima 

Karine Fátima Barros de Oliveira 
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria 
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