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APRESENTAGAO

Em cumprimento ao que determina os instrumentos legais da CGE, busca-se, neste
relatério de 2020, apresentar os principais resultados e realizagdes que marcaram a
atuacao da Ouvidoria do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC
visando analisar cada situacao de forma a planejar e tragar um caminho a seguir. Em um
ano dificil, onde o mundo vivenciou e continua vivenciando, a luta pela sobrevivéncia,
caminhando paralelamente com a ciéncia na esperanca de conquistar os desafios,
podemos afirmar que a atuag&o da ouvidoria tem sido de muita importancia considerando
ser detentora de um objetivo certo de onde se quer chegar, apresentando solugdes com
vistas a atender de forma satisfatéria todas as demandas recebidas

Este relatério apresenta 0 muito que se avancou na dificil tarefa enfrentada ao longo do
exercicio 2020, buscando de forma permanente a melhoria da qualidade dos servigos de
sallde prestados pelo Instituto de Salude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, aos
seus usuarios, em todos os niveis de assisténcia, onde o governo trabalhou em conjunto,
gerando um modelo de Politicas Publicas planejadoe com foco em resultados.
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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria do {nstituto dos Servidores do Estado do Ceara é um servico disponibilizado
ao servidor publico estadual, usuario do ISSEC, que tem como finalidade propiciar um ca-
nal de mediagdo, constituindo-se em uma ferramenta de gestao, capaz de colaborar com
os gestores por meio da identificagao de oportunidades de melhorias em processos inter-
nos.

E de responsabilidade desta ouvidoria verificar a pertinéncia das reciamacoes e denunci-
as, promovendo a real apuragio dos fatos, além de agir e tratar com transparéncia, im-
parcialidade, integridade e respeito toda e qualquer pessoa, preservando sua identidade
sob 0 mais absoluto sigito, resguardando assim a possibilidade de encaminhar suas recla-
mac¢des ou denuncias garantindo o direito de resolugao do problema, mantendo o usuario
informado do processo.

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

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

Ressaltamos alguns temas que serao abordados no relatério:

Providencias quanto as recomendacdes do relatério de gestao de Ouvidoria do semestre
anterior, analises das manifesta¢des de Ouvidoria do periodo, Ouvidoria e niimeros, total
de manifesta¢des por meio de entrada, tipo de manifestacao/assunto, tipificacao/assunto,
manifestagéo por unidade, programas orcamentarios, areas mais demandadas do Orgao,
manifestagdes por Municipios, resolutividade, tempo médio de resposta e satisfacao dos
usuarios da Ouvidoria.

Vale ressaltar que a QOuvidoria deste Instituto foi implantada em 15/07/2003, através da
Portaria n°® 140/2003, devidamente publicada no D.O.E.

A Ouvidoria funciona de forma centralizada, na Sede do ISSEC, proximo as areas de
atendimento, com espaco adequado, sinalizagao e de facil acesso aos usuarios, dispde
de equipamentos de comunica¢do necessarios para o seu funcionamento. E composta
por 02 (dois) funcionarios que atuam na apuracao e resposta das manifestacdes.

Missao
Promover servicos de assisténcia a salde contribuindo para uma melhor qualidade de
vida dos usuarios.
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Visao

Ampliar a quantidade de vidas assistidas para 200 mil até 2023.

Valores essenciais

- Comprometimento;

- Humanizagao;

- Eficiéncia, eficacia e efetividade:

- Modernizagao;

- Trabalho em equipe;

- Responsabilidade socioambiental:
- Valorizagao das pessoas;

- Respeito e zelo pela coisa publica;

- Acles desenvolvidas com competéncia, ética, honestidade e transparéncia,

2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

Quanto as manifestagdes que s&o enviadas referentes as insatisfagbes dos usuarios, o
ISSEC, investiga as ocorréncias, contactando com os responsaveis, como também envia
uma equipe para averiguagao dos fatos no intuito de oferecer credibilidade aos nossos
usuarios. Se comprovado que o Credenciado descumpriu as normas do Termo de Cre-
denciamento & aplicada sang¢ao, a forma do Edital de Credenciamento vigente:

De acordo com o Edital de Credenciamento N° 001/2020, Item 10. Obrigagdes do
Credenciado:

10.11. O(A) CREDENCIADO(A) nio podera cobrar diretamente dos usuarios quaisquer
valores adicionais pela execugao dos atendimentos e tratamentos contratos e prestados.

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

nibilizada no site do ISSEC. .
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E importante salientar que a Ouvidoria realizou trabalhos em parceria com as seguintes

areas:

a) Diretoria Técnica de Saude (DITES)

b) Gerencia de Credenciamento (GECRED)

c) Geréncia de Relacionamento com o Usuario (GERAU)
d) Nucleo de Cadastro e Controle de Usudrios (NUCAU)

e) Empresa de Auditoria, Consultoria e Administracdo em Salde contratada pelo

ISSEC.

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

usuarios.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGCOES)

3.1. Total de Manifestagdes do Periodo

EXERCICIO QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
2017 866
2018 620
2019 912
2020 630
TOTAL 3028
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Grafico de manifestagdes por Ano - 2017 a 2020
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3.2. ManifestagGes por Meio de Entrada

__ MeiodeEntrada: [ 2019 [ 2020 | % Variagao (+) (1
PRESENCIAL 38 01 - 97,36%
TELEFONE 00 00 i
INTERNET 227 216 - 4,84%
E-MAIL 26 23 -11,53%
FACEBOOK 02 03 50%
GOVERNO ITINERANTE 00 00 -

TELEFONE 155 619 384 - 37,96%
CARTA 00 00 00
INSTAGRAM 00 01 -
RECLAME AQUI 00 01 -
CONSUMIDOR. GOV. BR 00 00 -
CAIXA DE SUGESTOES 00 00 -
SISTEMA LEGADO 00 00 -
TWITTER 00 00 -
CEARA APP 00 01 -
CTOTAL 7 912 | 830 - 30,92%
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Gréfico - Manifestagdes por Meio de Entrada 2020
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3.3. Manifestacoes por tipo de manifestagiao

Tipo de Manifestagio - | = 2019 12020 % Variagdo (+) (-)
SOLICITACAO DE SERVICO 90 78 -13,33%
RECLAMACAO 748 488 - 34,75%
ELOGIO 52 35 - 32,69%
SUGESTAO 19 07 - 63,15%
DENUNCIA 03 22 633,33%
CRITICA 00 00 00

TOTAL = 1 e12 | 630 - 30,92%

Grafico - Manifestacdes por tipo de manifestacio
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3.4. Numero de manifestagées por més no exercicio de 2020

MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
JANEIRO 86
FEVEREIRO 75
MARCO 40
ABRIL 29
MAIO 44
JUNHO 34
JULHO 51
AGOSTO 79
SETEMBRO 55
OUTUBRO 52
NOVEMBRO 49
DEZEMBRO 36
"TOTALEM 2020 |- 630
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Grafico de Manifestagdes Mensais (2020)
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Tipo de
Manifestacao

Assuntos das Manifestagbes

Total

RECLAMAGAO

INSATISFAGCAO COM OS PROCEDIMENTOS OFERTADOS
PELO ISSEC

ATENDIMENTQ TELEFONICO
ATRASOQO /FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL
CARTAO SAUDE USUARIO DO ISSEC

FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DO SERVIDORES DO
ESTADO DO CEARA

INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAO

488

SOLICITAGAO DE
SERVICO

INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAO

CARTAO SAUDE USUARIO DO ISSEC

FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DO SERVIDORES DO
ESTADO DO CEARA

INSATISFACAO COM OS PROCEDIMENTOS OFERTADQOS
PELO ISSEC

78

SUGESTAO

CORONAVIRUS {(COVID - 19)

FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO GEAR A

INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO
ORGAO

07

ELOGIO

ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

35

DENUNCIA

CORONAVIRUS (COVID — 19)

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E
IMOVEIS)

CESSAQO DE IMOVEL/TERRENQ PUBLICO

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAOD

22

B
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INSATISFACAQO COM OS PROCEDIMENTOS
OFERTADOS PELO ISSEC

’_'--"':"_TOTAL' — 530
Assunto e Sub Aassunto e
INSATISFACAO COM OS PROCEDIMENTOS OFERTADOS PELO ISSEC 360
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 35 '
ATENDIMENTO TELEFONICO 14
FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DO SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA 58
;INSATISFAC}AO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 47
OUTROS 116
'TOTAL 630
Tipos de Servigos | . o L )
'RECLAMACAO 488
'SOLICITACAO DE SERVICO 78

SUGESTAQ 07

; 35
'ELOGIO

'DENUNCIA

\ 22

' TOTAL 630

Reclamacao — 488 registros

ATENDIMENTO TELEFONICO 44
ATRASO /FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 02
CARTAO SAUDE USUARIO DO ISSEC 10

FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEAR A 49

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 40

INSATISFACAO OS PROCEDIMENTOS OFERTADOS PELO ISSEC 327

16

OUTROS




pirn

m ISSEC

n\lfv'nl PORFS

e {resiain

Solicitagdo de Servigo — 78 registros
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INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 07
CARTAO DE SAUDE DO ISSEC 10
FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEAR A 17
INSATISFACAO OS PROCEDIMENTOS OFERTADOS PELO ISSEC 25
OUTROS 19
Sugestio — 07 registros

CORONAVIRUS (COVID - 19) 01
FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEAR A 01
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 02
OUTROS 03
Elogio — 35 registros

ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 35
Denuncia — 22 registro

CORONAVIRUS (COVID - 19) 01
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS) 02
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 13
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 02
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 01
INSATISFACAQ OS PROCEDIMENTOS OFERTADOS PELO ISSEC 03

14
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O ISSEC faz parte do Eixo Governamental “CEARA GESTAO DEMOCRATICA POR
RESULTADOS” no qual busca crescimento frequente no desenvolvimento de suas acées,
tracando suas diretrizes e cumprindo suas metas, com gestao, equilibrio financeiro e
orcamentario, mediante trabalho em grupo que unificando os esforcos, focando na
organizagao com responsabilidade, lideranca, qualidade e respeito visa gerir de forma
eficiente e efetiva os servicos prestados aos seus usuarios, com transparéncia e equilibrio
fiscal, desenvolvendo seus projetos e suas agdes visando a pontuacado de resultado
exequiveis, mensurados e transparentes, dotados de exceléncia, eficacia e efetividade.

O Eixo Governamental Ceara da Gestio Democratica, consiste em servicos publicos
estaduais planejados e geridos de forma eficiente e efetiva, estabelecendo o que deve ser
feito para atingir um objetivo. Por sua vez, o projeto expde como sera, na pratica, a
realizacao das agbes definidas por deciséo estratégica, atendendo as necessidades dos
cidadaos, com transparéncia e equilibrio fiscal.

PROGRAMA 221 SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL visa por
meio de mecanismos e estratégias a valorizagao do servidor ptblico, buscando motivacao
e eficiéncia para atendimento ao cidad&o. O Instituto de Satde dos Servidores do Estado
do Ceara — [SSEC esta inserido no programa 221 em duas iniciativas, ambas destinadas
a assisténcia a salde dos servidores estaduais seus dependentes e pensionista:

INICIATIVA 070.1.08 Promogao de Assisténcia as Pessoas Portadoras de Necessidades
Especiais. Servidor ou dependente dotada de algum tipo de deficiéncia de uma estrutura
ou fungdo psicolégica ou anatdémica que gera a incapacidade para desempenho de
atividades dentro do padrdaoc considerado normal para o 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 Promogao de servicos de Assisténcia médica (consulta), assisténcia
hospitalar, odontoldgica, exames especializados e laboratoriais, assisténcia em
fisioterapia, fonoaudiologia, psicologia aos servidores publicos estaduais e seus
dependentes e pensionistas.

PROGRAMA 221 SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR PUBLICO
ESTADUAL

Pessoas assistidas em diversas agdes finalisticas do ISSEC durante o exercicio de 2020
(01/01/2020 a 31/12/2020)

ACAO - [ QUANTIDADE
Assisténcia hospitalar 82.100
‘_Exames especializados e laboratoriais 184.535
‘Assisténcia em odontologia 22115

\gﬁ/ 15
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Assisténcia em fisioterapia | 10428
' Assisténcia em fonoaudiologia 922
- Assisténcia em psicologia | 4633
' Assisténcia médica (consulta) , 173.181
' Assisténcia aos portadores de necessidades especiais i 1.102
'TOTAL | 479.016
3.5- Programa Or¢amentario
. . 626
PROGRAMA 221 SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO
SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL

PROGRAMA 211 GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 03

PROGRAMA 212 - ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 01
3.6. ManifestagGes por Unidade S |
DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO - DPLAG 42
DIRETORIA TECNICA DE SAUDE - DITES 554
OUVIDORIA 27
ASSESSORIA JURIDICA - ASJUR 25 :
' SUPERINTENDENCIA 01 |
EGERENCIA DE PLANEJAMENTO E ORCAMENTO - GEPOR 01 '
'"TOTAL 630

3.7. Municipio

Municip  Manifostagoos
ACARAU 02
ARACATI 01

BREJO SANTO 03
CAUCAIA 02

CRATO 02
FORTALEZA 86
ITAPIPOCA 02

16
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JUAZEIRO DO NORTE 07
LIMOEIRO DO NORTE 01
SANTA QUITERIA 01
SAO LUIS DO CURU 01
SENADOR POMPEU 01
SOBRAL 03
VARZEA ALEGRE 02

* INDEFINIDO 516

~ TOTAL: 630

* INDEFINIDO: Cidadaos que nao identificaram o Municipio.

UmdadelAreas mais demandadas do orgao

Uni da des - Tipos das Manifestacdes Total
_ : _-Encaminhadas as areas
Geréncia de Planejamento e Reclamacs 01
Orcamento - GEPOR eclamagao
Diretoria de Planejamento e = C .
Gestio - DPLAG Reclamacao e Solicitac&o de Servico 42
Diretoria Técnica de Saude - Reclamacao, Solicitagdo de Servico, Elogio e
= 554
DITES Sugestao.
Ouvidoria Solicitagdo de Servigo, Sugestao e Elogio. 27
Assessoria Juridica - ASJUR Solicitacéo de Servico e Elogio. 05
Superintendéncia Reclamacgao e Sohmtagao de Serwgo 01
' o TOTAL 630

4- Indicadores da Quvidoria

4.1. Resolutividade das Manifestagoes

Tabela: ResolubllldadeIDetthamento por Situacao
s “Quantidade de Quantidade de
Srtuagao g ‘Manifestagdo em | Manifestagio em
e o c 2019 ' 2020
Manifestagées Respondldas no Prazo 912 630
Manifestacbes Respondidas fora do Prazo 00 00
Manifestacées em Apuragdo no Prazo (nao 00 c0
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concluidas)

Manifestacbes em Apuracéo fora do Prazol 00 00
(ndo concluidas)

_Total - o - 912 630

Tabela: indice Resolubilidade

. B “Indice de
o 3 - indice de
- Situagdo. .. Res"’"gggade M) Resolubilidade em 2020
Manifestagdes Respondidas no Prazo 100% 100%
Manifestacdes Respondidas fora do 00 00
Prazo

4.1.1. A¢gdes para melhoria do indice de resolubilidade

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

4.1.2- Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Y 2

Tempo Médio de Resposta 2019 03 dias
Tempo Médio de Resposta 2020 03 dias

4.2- Satisfagio dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultado da Pesqu:sa de Satlsfagao

_ Perguntas :
A. De modo geral qual sua satlsfagao com o Servigo de Ouvidoria neste 3.69
atendimento ’
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,83
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 4,08
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,15
| Antes de Vr'ealizar esta mamfestaq;ao vocé achava que a qua-lllc-l-é_dé“do N 3,47
servigo de ouvidaria
- Agora vocé avalia gue o servico realizado pela ouvidoria foi: 3,68
‘[ Tétal dré?pwésquisas respondidas 87

Media: 77,02%
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5. Analise das Manifestacdes e Providencias
5.1. Motivos das Manifestagobes

- Guia Saude desatualizado.
- Caréncia de especialidades médicas.
- Exames nao coberto pela tabela saude ISSEC.

5.2. Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifesta-
G¢oes apresentadas

- Langamento do Edital de Credenciamento para as Pessoas Juridicas interessadas
em integrar a Rede de Atendimento ao Usuério da Instituicao.

- Credenciamento do Hospital Sdo Camilo (Cura Dares) para atender as gestantes no
caso de urgéncias/emergéncias, para obstetricia,

- O aumento de exames laboratoriais,

- Liberagdo do exame, para detectar Covid19 em pacientes internados, com suspeita
da doenca.

- Emergéncia na area de odontologia.

6.COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

- Il Reuniéo da Rede de Fomento ao Controle Social, em 24/06/2020 (Virtual)
7. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

- Devido as demandas das manifestacdes, a ouvidoria encaminhou para as areas in-
ternas do ISSEC, onde:

- Houve o credenciamento do Hospital Sao Camilo (Cura Dares) para atender as ges-
tantes no caso de urgéncias/emergéncias, em obstetricia:

- Aumento de exames laboratoriais: Liberavamos 12 exames/més passando a liberar
50 exames/més para os usuarios (titular e dependentes);

- Pacientes internados com suspeita de COVID 19: O ISSEC autorizou os hospitais
credenciados a realizarem o exame para detectar o virus, em todos os pacientes inter-
nados e, que apresentem sintomas.

- Credenciamos também, a emergéncia odontoldgica. A Ouvidoria se empenhou, para
atingir a satisfagdo dos usuarios, apesar de ter sido um Ano dificil, porem, de grande
conquista para o ISSEC.

- Visando elevar o nivel de satisfacido dos seus usuarios e fortalecer a prestacaoc de
servigos de saude, o Instituto investiu nas seguintes acées:

- Realizagéo de Pesquisas de Satisfagao dos Usuarios por meio do Site Institucional:

- Ampliagao da biometria na Rede Credenciada.

19
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria estd sempre envolvida visando a satisfagéo dos usuarios e o alcance de re-
sultados.

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

9.SUGESTOES DE MELHORIAS

A Ouvidoria apresenta as sugestées e recomendacoes, abaixo relacionadas, a partir da
analise das demandas recebidas pelos cidadaos, no periodo de 01 de janeiro de 2020 a 31
de dezembro de 2020, objetivando a melhoria dos servigos prestados aos beneficiarios:

Manter atualizadas e com o maximo de transparéncia possivel, as informacées divulga-
das de interesse do usuario em todos os setores da Instituicao;

Ampliagcao da rede credenciada através do edital de credenciamento para pessoas ju-
ridicas. Credenciamento de novas especialidades médicas.

Aumentar a quantidade de profissionais na rede credenciada.

Os exames que n&o constam na tabela saude, sejam implantados, para satisfacdo dos
usuarios.

E%ngma, Qauql, Condllenite. de leds Lopaaes o Locpe fldivae ppt

Antonia Daygi‘eus Cavalcante de Melo Maria do Socorro Rufina Areal
Gerente de Relacionamento com o Usuério Quvidora
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10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Com base nos resultados do relatorio anual da Ouvidoria desta Instituicdo, com informa-
¢Oes decorrentes de uma Gestao eficiente, contemplada por politicas governamentais,
buscando equilibrio com énfase nos limites financeiros e orgamentarios, atesto haver to-
mado conhecimento das conclusdes constantes do processo de que ora se trata.

Encaminhe-se o Relatorio Anual da Quvidoria.

Fortaleza, 01 de Fevereiro de 2021




