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APRESENTACAO

Em cumprimento ao que determina os instrumentos legais da CGE, busca-se, neste rela-
tério de 2019, apresentar os principais resultados e realizagées que marcaram a atuacéo
da Ouvidoria do Instituto de Sadde dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC.

Este relatério apresenta o muito que se avangou na dificil tarefa a ser enfrentada ao longo
do corrente ano, na busca permanente da melhoria da qualidade dos servicos de salde

prestados pelo ISSEC, aos seus usuarios.
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1. INTRODUGAO

A Ouvidoria do Instituto dos Servidores do Estado do Ceara € um servico disponibilizado
ao servidor publico estadual, beneficiario do ISSEC, que tem como finalidade propiciar um
canal de mediacdo, constituindo-se em uma ferramenta de gestdo, capaz de colaborar
com os gestores por meio da identificagao de oportunidades de melhorias em processos

internos,

E de responsabilidade desta ouvidoria verificar a pertinéncia das reclamagdes ¢ denunci-
as, promovendo a real apuracéo dos fatos, além de agir e tratar com transparéncia, im-
parcialidade, integridade e respeito toda e qualquer pessoa, preservando sua identidade
sob o mais absoluto sigilo, resguardando assim a possibilidade de encaminhar suas recla-
magdes ou denuncias garantindo o direito de resolugdo do problema, mantendo o usuario

informado do processo.

Com a integracédo a Rede de Ouvidorias do Estado, 0 acesso pelo servidor publico esta-
dual foi ampliado, passando a receber um maior nimero de manifestagbes e permitindo o
aperfeicoamento constante do servico prestado pelo ISSEC.

Portanto, essa ferramenta de gestéo constitui-se como legitimo representante do cidadao
em defesa dos principios fundamentais, que devem prevalecer na Administragao Publica:
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Ressaltamos alguns temas gue serdo abordados no relatério:

Providencias quanto as recomendagdes do relatorio de gestdo de Ouvidoria do semestre
anterior, analises das manifestagdes de Ouvidoria do periodo, Ouvidoria e nimeros, total
de manifestagdes por meio de entrada, tipo de manifestacdo/assunto, tipificagdo/assunto,
manifestacdo por unidade, programas orcamentarios, areas mais demandadas do Orgéo,
manifestagbes por Municipios, resolutividade, tempo médio de resposta e satisfagdo dos

usuarios da Ouvidoria.

Vale ressaltar que a Ouvidoria deste Instituto foi implantada em 15/07/2003, através da
Portaria n¢ 140/2003, devidamente publicada no D.G.E. .

A Ouvidoria funciona de forma centralizada, na Sede do ISSEC, préximo as areas de atendimen-
to, com espaco adequado, sinalizacao e de t4cil acesso aos usudarios, dispde de equipamentos de
comunicagdo necessarios para o seu funcionamento. E composta por 03 (trés) funcionarios que
atuam na apuragao e resposta das manifestagoes.

Missao

Administrar servicos de saude contribuindo para uma melhor qualidade de vida dos
usuarios.
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Visao

Prestar servigos por meio de um plano de salde sustentavel e atrativo até 2019.

Valores essenciais

- Etica;

- Comprometimento;

- Humanizacgao;

- Eficiéncia;

- Transparéncia,

- Modernizagao;

- Trabalho em equipe;

- Responsabilidade socioambiental;
- Valoriza¢ao das pessoas;

- Respeito e zelo pela coisa publica.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DO SEMESTRE
ANTERIOR

3. Informamos as agdes e medidas adotadas referentes ao tratamento das recomenda-
cOes apresentadas no semestre anterior:

Para atender uma das manifestagbes mais reincidentes, 0 Superintendente, mediante de-
liberacdo do Conselho de Gestéo do ISSEC - CONGE, regulamentou o funcionamento do
ISSEC/FASSEC, através da Instrugdo Normativa n®. 001/2018/1SSEC, datada de 08 de

agosto de 2018.

Dispde sobre regulamento de funcionamento do Instituto de Saulde dos Servidores do Es-
tado do Ceard — ISSEC e do Fundo de Assisténcia a Savde do Servidor do Estado do
Ceard FASSEC, conforme a Lei 16.530, de 02 de abril de 2018 e da outras providéncias.

O Superintendente do ISSEC, no uso das atribuicSes legais que lhe confere o art. 4 da
Lei n° 16.530, de 02 de abril de 2018, edita a Portatia de langamento do Edital de Cre-
denciamento com vigéncia de 17/12/2018 a 28/06/2018, podendo ser acessado pelo site
do ISSEC: www.issec.ce.gov.br, pelas Pessoas Juridicas interessadas em integrar a

Rede de Atendimento ao usuéario da Instituicao.

Outras manifestagdes referem-se ao atendimento da Rede Credenciada.

Quanto as manifestagdo que sdo enviadas referentes a essa problematica, o ISSEC, in-
vestiga a ocorréncia, contactando com 0s responsaveis, como também envia uma equi-
pe para averiguagdo dos fatos no intuito de da credibilidade aos nossos usudrios. Se
comprovado que o Credenciado descumpriu as normas do Termo de Credenciamento é
aplicada sangéo, a forma do Edital de Credenciamento vigente.

Esta Autarquia também realiza “Pesquisa de Satisfacdo”, junto aos usuarios, acerca da
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satisfacdo do atendimento prestado pela Rede Credenciada, mediante ferramenta dispo-

r)ibilizada no Site do ISSEC.
E importante salientar que a Ouvidoria realizou trabalhos em parceria com as seguintes

areas:
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a) Diretoria Técnica de Saude (DITES)
b) Gerencia de Credenciamentos (GECRED)

c) Nucleo de Carteira dos Usuarios (NUCAU)

d) Empresa de Auditoria, Consultoria e Administracdo em Saude contratada pelo
ISSEC.

Obs. Ressaltamos que essas areas contribuiram para sanar as fragilidades dos usuarios.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1. Total de Manifestagctes do Periodo

e g -
2017 866
2018 620
2019 912

TOTAL 3.17

Grafico de manifestagdes por Ano - 2016 a 2019
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NGmero de manifestacdes por més no exercicio de 2019

T mMEs LGt ANTIDADE DE MANIFESTACOES
L
FEVEREIRO 80
MARCO 92
ABRIL 126
MAIO 65
JUNHO 54
JULHO 73
AGOSTO 81
SETEMBRO 93
OUTUBRO 98
NOVEMBRO 39
DEZEMBRO 40

Grafico de Manifestagbées Mensais (2019)

& QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES
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3.2. Manifestacdes por Meio de Entrada

[om trada | 2018
PRESENCIAL 37 38 +2,70%
TELEFONE 07 00 i
INTERNET 134 227 +69,40%
E-MAIL 14 26 +85,71%
FACEBOOK 03 02 - 33,33%
GOVERNO ITINERANTE 01 00 -
TELEFONE 155 421 619 +47,03%
CARTA

Grafico - Manifestacées por Meio de Entrada 2019



GOVERNODO
Estapo po CEARA

INSTITUTO DE SAUDE DGS SERYIDARES

B
Q0 ESTADE DO LEARA

CARTA

TELEFONE 155 421

GOVERNOITINERANTE

FACEBOODK
2018

B 2017

E-MAIL

INTERNET
TELEFONE 498

PRESENCIAL

0 100 200 300 400 500 600



, ISSEC

NSTF U'IUU EDE ﬁﬂ SERVIDORES
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33 Mamfesta oes or tipo manlfesta ao

SOLICITA(;AO DE SERVICO

64

90

+40,62%

RECLAMACAOQ 489 748 +52,96%
ELOGIO 60 52 -13,33%
SUGESTAQ 05 19 +2,80%
DENUNCIA 02 03 +0,50%

CRITICA

Grafico — Tipo de Manifestagao 2019
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por Tipo/Assunto

3.3.1. Manifesta oes

INSATISFACAO COM OS PHOCEDIENTOS OFERTADOS
PELO ISSEC

AUTORIZAGAO DE PROCEDIMENTOS DO ISSEC
RECLAMACAO | \\sUFICIENGIA NO NUMERQ DE CONSULTAS E EXAMES

748

INSATISFAGAO COM ATENDIMENTO DA
INSTITUIGAO

ATENDIMENTO TELEFONICO

INSATISFACAQ NO ATENDIMENTO DA REDE
CREDENCIADA DO ISSEC

SO'-'S%’;Q’?AS DE | - NDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DO SERVIDORES DO | 90
¢ ESTADO DO CEARA

DEMORA NO ATENDIMENTO DA REDE CREDENCIADA

(ISSEC)
19

SUGESTAO IMPLANTACAO DE REDE CREDENCIADA PARA O ISSEC

ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO

ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

ELOGIO 5

ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAOC

DENUNCIA CONSULTAS DE BENS PATRIMONIAIS
(VEICULOS E IMOVEL) 03

3.3.2. Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

INSATISFACAQ COM OS PROCEDIMENTOS OFERTADOS PELO ISSEC 682
ELOGIO AQ SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 44
43

ATENDIMENTO TELEFONICO

43

FUNDO DE ASSISTENGIA A SAUDE DO SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA
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INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 38
OUTROS 62
TOTAL 912
3.4. Manifestacéo por Tipo de Servicos
RECLAMACAQ 748
SOLICITACAO DE SERVIGO 90
) 19
SUGESTAO
52
ELOGIO
DENUNCIA
03
TOTAL 912
Reclamacéo — 748 registros
CONSULTAS ( AUTORIZAGAO E REALIZAGAOQ) 193
EXAMES (AUTORIZAGAO E REALIZAGAO) 176
FALTA DE ESPECIALIDADE MEDICA 28
ATENDIMENTO DA REDE CREDENCIADA 142
CIRURGIAS (AUTORIZACAO E REALIZACAQ) 103
ODONTOLOGIA ( AUTORIZAGAO E REALIZAGAOQ) 13
DEMORA NO ATENDIMENTO DA REDE CREDENCIADA (ISSEC) 16
INOPERANCIA NO ATENDIMENTO POR TELEFONE 45
EUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA 32
Solicitacdo de Servigo — 90 registros
REDE DE ATENDIMENTO AO BENEFICIARIO 21
CARTAQ DE SAUDE DO ISSEC 06
FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA 43
CONTRA CHEQUE ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGCAO DE 03
RENDIMENTO
OUTROS 17
Sugestédo - 19 registros
CARTAO USUARIO DO ISSEC 06
ORIENTECOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS 04
09

OUTROS

Elogio — 52 registros
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ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 45
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 05
ELOGIO AS ATIVIDADES DA QUVIDORIA 02
Denuncia — 03 registro

ASSEDIO MORAL/SEXUAL 01

VIOLENCIA VERBAL 02

EIXO GOVERNAMENTAL CEARA DA GESTAO DEMOCRATICA

O ISSEC faz parte do Eixo Governamental “CEARA GESTAO DEMOCRATICA POR
RESULTADOS” no qual busca crescimento frequente no desenvolvimento de suas agdes,
tracando suas diretrizes e cumprindo suas metas, com gestdo, equilibrio financeiro e
orcamentario, mediante trabalho em grupo que unificando os esforgos, focando na
organizagdo com responsabilidade, liderancga, qualidade e respeito visa gerir de forma
eficiente e efetiva os servigos prestados aos seus usuarios, com transparéncia e equilibrio
fiscal, desenvolvendo seus projetos e suas agbes visando a pontuagdo de resultado
exequiveis, mensurados e transparentes, dotados de exceléncia, eficacia e efetividade.

O Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica, consiste em servigos publicos
estaduais planejados e geridos de forma eficiente e efetiva, estabelecendo o que deve ser
feito para atingir um objetivo. Por sua vez, 0O projeto expde como serd, na pratica, a
realizacdo das agdes definidas por decisao estratégica, atendendo as necessidades dos
cidadéos, com transparéncia e equilibrio fiscal.

Programa 070 — Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas visa por meio de mecanismos e
estratégias a valorizagdo do servidor publico, buscando motivagdo e eficiéncia para
atendimento ao cidaddo. O Instituto de Sadde dos Servidores do Estado do Ceara —
ISSEC esta inserido no programa 070 em duas iniciativas, ambas destinadas a
assisténcia & saude dos servidores estaduais seus dependentes e pensionista:

INICIATIVA 070.1.08 Promocao de Assisténcia as Pessoas Portadoras de Necessidades
Especiais. Servidor ou dependente dotada de algum tipo de deficiéncia de uma estrutura
ou fungdo psicolégica ou anatdmica que gera a incapacidade para desempenho de
atividades dentro do padrdo considerado normal para © ser humano, gerando
incapacidades de o portador realizar as atividades proprias do seu nivel de
desenvolvimento, podendo ser deficiéncias fisicas ou mentais, além dos casos de atrasos

de aprendizagem e retardo neuropsicomotor.

INICIATIVA 070.1.09 Promocao de servigos de Assisténcia médica (consulta), assisténcia
hospitalar, odontolégica, exames especializados e laboratoriais, assisténcia em
fisioterapia, fonoaudiologia, psicologia aos servidores publicos estaduais e seus

dependentes e pensionistas.

PROGRAMA 070 —- GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS

Pessoas assistidas em diversas agoes finalisticas do ISSEC durante 0 exercicio de 2019
(01/01/2019 a 31/12/2019)

| AGAO QUANTIDADE
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_Assstenaé hospltalar N B N 104.088
Exames especializados e laboratoriais 210.517
Assisténcia em odontologia 20.755
Assisténcia em fisioterapia 10.945
Assisténcia em fonoaudiologia 976
Assisténcia em psicologia 3.377
Assisténcia médica (consulta) 199.865
Assisténcia aos portadores de necessidades especiais 1.333
3.5- Manifestacao por Programa Orcamentario
Programa 070 — |Insatisfacao com 0s procedimentos ofertados pelo 682
Gestéo e ISSEC.
Desenvolvimento | Fundo de Assisténcia a Salude do Servidores do 90
Estratégico de |Estado do Ceara
Pessoas Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo 40
Orgéo
Servidor On-line (Extrato de Pagamento e
Declaragdo de Rendimento) 03
Programa 500 —
Gestaoe Elogio ao servidor publico/colaborador. 52
Manutengdo da |Atendimento Telef6nico 45
SEPLAG e
Vinculadas
3.6. Manifestacdo por Unidades Internas
DIRETORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA 31
DIRETORIA TECNICA DE SAUDE 804
OUVIDORIA 50
PROCURADORIA JURIDICA 07
SUPERINTENDENCIA 20
TOTAL 912

3.7. Manifesta
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Are

Unidade/

as mais demandadas do drgao

FORTALEZA 74
ARACATI 03
CANINDE 01
BRASILIA 01
CAUCAIA 01

CRATO 02
GUARACIABA DO NORTE 01
IGUATU 01
ITAPIPOCA 01
JUAZEIRO DO NORTE 05
MARACANAU 06
MILHA 01
OCARA 01
QUIXADA 03
RUSSAS 01
SAO LUIS DO CURU 01
TABULEIRO DO NORTE 01
TEJUCUOCA 02
INDEFINIDO

~

Diretoria Administrativa

Reclamacéao e Solicitagdo de Servigo

31

Superintendéncia

4- Indicadores da Ouvidoria

4.1. Resolutividade das Manifestacoes

Financeira
. o . Reclamagao, Solicitagéo de Servigo, Elogio e
Diretoria Técnica de Saude Sugestao. 804
Quvidoria Solicitacao de Servico, Sugestéo e Elogio. 50
Procuradoria Juridica Solicitacdo de Servigo e Elogio. 07
Reclamagcédo e Solicitagio de Servigo. 20
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(ndo concluidas)

Tabela: indice Resolubilidade

Manifestagées Respondidas no Prazo

00

620
Manifesta¢des Respondidas fora do Prazo 00 00
Manifestagbes em Apuragéo no Prazo (nag
; 00 00
concluidas)
Manifestagbes em Apuracdo fora do Prazog

100%

Manifestagbes Respondidas fora do
Prazo

00

4.1.1. Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria do ISSEC tem cumprido o indice de 100% nas respostas das manifesta¢des
perante a sociedade, em cumprimento a legislagao vigente.

4.1.2- Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2018

04 dias

Tempo Médio de Resposta 2019

03 dias

4.2- Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

Tabela: Resultado da Pesquisa de Sa

'A. De mbdc; gé?al qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste

atendimento

isf

4,36

B. Com o tempo de retorno da resposta

4,49

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao

4,64

D. Com a qualidade da resposta apresentada

3,94
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Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 3,77
servigo de ouvidoria
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela ouvidoria foi: 4,49
Total de pesquisas respondidas 167

Media: 87,15%

5. Analise da Manifestagoes e Providencias

5.1. Motivos das Manifesta¢oes

- Insatisfagdo com demora das autorizagoes de exames € procedimentos cirdrgicos.
- Caréncia de especialidade medicas.

5.2. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifesta-
¢cOes apresentadas

Lancamento do Edital de Credenciamento para as Pessoas Juridicas interessadas em

integrar a Rede de Atendimento ao Beneficiario da Instituigdo.
Aumento do numero de auditores para agilizar e otimizar as autorizacdes de exames €

procedimentos cirlrgicos.

6.COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

- Convite para Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social

Dia: 27/02/2019
- Convite para Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social

Dia: 27/06/2019
- Convite para Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social

Dia: 28/08/2019 — Auditdrio da SEPLAG
. Oficinas — Gestao de Operacionalizagdo da Carta de Servigo ao Cidadao

Dia: 17/09/2019
.44°F6rum Permanente de Controle Interno — Atuagéo do Sistema de Controle Interno

do Poder Executivo
Dia: 13/11/2019

7. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

7.1. No Ano de 2019 foram confeccionadas senhas a fim de melhorar e agilizar o aten-
dimento na Quvidoria e Servigo Social.

7.2. Distribuimos panfletos de Educagdo Preventiva de Saude.

= 3. Aos idosos e deficientes, foram entregues relagdo dos hospitais de urgéncia e

emergéncia.
7.4. As manifestacdes relacionadas ao guia saude diminuiu 95% em relacdo aos Anos
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anteriores, a ouvidoria se comprometeu em solucionar estd problematica, encami-
nhando todas as demandas a geréncia de credenciamento, para serem retiradas os
credenciados que ndo estavam atendendo, a fim de sanar esta problematica, este foi o
avango da ouvidoria do ISSEC no decorrer do Ano de 2012.

7.5. Liberagéo da demanda reprimida.

7.6. A Ouvidoria realiza contato telefénico em alguns casos, com a rede credenciada vi-
sando agilizar a marcacgéo consultas ¢ exames de alto custo como: tomografia, ressonan-
cia, endoscopia e colonoscopia, dos usuarios que chegam do interior e capital.

7.7. Visando elevar o nivel de satisfacdo dos seus beneficidrios e fortalecer a prestacao
de servicos de salde, o Instituto investiu nas seguintes acoes:

7.8. Realizagdo de Pesquisas de Satisfacao dos Usudrios por meio do Site Institucional;

7.9. Implantacdo e Ampliagéo da biometria na Rede Credenciada.

8. CONSIDERAGCOES FINAIS

A Ouvidoria esta sempre envolvida visando a satisfacdo dos usuarios e 0 alcance de re-
sultados.

Para tanto, é de fundamental importancia que este e todos 0s demais relatérios elabora-
dos por esta Quvidoria sejam apresentados e discutidos internamente com os Gestores.

09.SUGESTAO E RECOMDENDACOES

A Ouvidoria apresenta as sugestdes e recomendacoes, abaixo relacionadas, a partir da
andlise das demandas recebidas pelos cidaddos, no periodo de 01 de janeiro de 2019 a 31
de dezembro de 2019, objetivando a melhoria dos servigos prestados aos beneficiarios:

Manter atualizadas e com o maximo de transparéncia possivel, as informagoes divulga-
das em todos os setores da Instituicao;
Ampliar a equipe de auditores para agilizar e otimizar as autorizagbes de exames €

procedimentos cirurgicos.
O ISSEC ampliou a rede credenciada através do edital de credenciamento para pes-

soas juridicas. Credenciamento de outra especialidades médicas.
10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Com base nos resultados do relatério anual da Ouvidoria desta Instituicdo, com informa-
cbes decorrentes de uma Gestéao eficiente, contemplada por politicas governamentais,
buscando equilibrio com énfase nos limites financeiros e orcamentarios, atesto haver to-
mado conhecimento das conclusdes constantes do processo de que ora se trata.
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Encaminhe-se o Relatdrio Anual da Ouvidoria.

Fortaleza, 31 de Janeiro de 2020

b e o te o il Ar/
Maria do-Socotro Rufina Areal
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