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1- INTRODUCAO

O Instituto de Saide dos Servidores do Estado do Ceara - Issec, criado pela Lei n°
13.875, de 07 de fevereiro de 2007; reorganizado pela Lei n° 16.530, de 02 de abril de
2018 e estruturado pelo Decreto n® 33.021, de 22 de margo de 2019, constitui entidade
da Administragdo Indireta, Autarquia dotada de personalidade juridica propria,
autonomia administrativa, patrimonial e financeira, com sede e foro na capital do Estado
do Cear, vinculada & Secretaria do Planejamento e Gestdo - Seplag, sendo
regulamentado pelo Decreto n® 33.198, de 05 de agosto de 2019, regendo-se também
pelas normas internas e legislacdo pertinente em vigor.

O Instituto de Sadde dos Servidores do Estado do Ceard - Issec tem por finalidade
prestar, aos seus usudrios, por meio de rede prépria ou credenciada, assisténcia médica,
hospitalar, odontolégica e complementar de satiide, no modelo de autogestdo. Sua
missdo € promover servicos de assisténcia a saide contribuindo para uma melhor
qualidade de vida dos usudrios, tendo a visdo de ampliar a quantidade de vidas
assistidas para 200 mil no ano vigente.

A Ouvidoria do Instituto dos Servidores do Estado do Ceard — ISSEC integra o Sistema
de Ouvidoria Ceara do Estado do Ceard, que fora instituido pelo Decreto n® 33.485, de
21 de Fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020), tendo como coordenadora a Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard — CGE, apresentando o propdsito oficial de
atender as demandas inerentes a assisténcia & satide. E um servigo disponibilizado ao
servidor publico estadual, usudrio do ISSEC, que tem como finalidade propiciar um
canal de mediagdo, constituindo-se em uma ferramenta de gestdo, capaz de colaborar
com os gestores por meio da identificagdo de oportunidades de melhorias em processos
internos.

E de responsabilidade desta ouvidoria setorial, verificar a pertinéncia das reclamacdes e
dentincias, promovendo a real apuracdo dos fatos, além de agir e tratar com
transparéncia, imparcialidade, integridade e respeito toda e qualquer pessoa,
preservando sua identidade sob o mais absoluto sigilo, resguardando assim a
possibilidade de encaminhar suas reclamages ou dentincias garantindo o direito de
resolugdo do problema, mantendo o usudrio informado do processo.

O vertente relatério engloba matéria referente a satisfacdo ou insatisfacdo do cidadio,
em relagdo ao atendimento prestado para a sociedade, por intermédio dos seus gestores
e corpo técnico. Dentre os temas abordados, destacamos as providéncias quanto as
recomendac¢des do Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria do semestre anterior; andlises das
manifestagdes de Ouvidoria do periodo (exercicio de 2022); Ouvidoria em ndmeros;
total de manifestacdes por meio de entrada; tipo de manifestacio/assunto;
tipificagdo/assunto; manifestagdo por unidade; programas orgamentdrios; dreas mais
demandadas do Orgdo; manifestacSes por Municipios; resolutividade; tempo médio de
resposta e satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria.
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Com a integracdo a Rede de Ouvidorias do Estado (Sistema de Ouvidoria - SOU) , apds
a criacdo do Decreto n° 30.474/2011, o acesso pelo servidor publico estadual foi
ampliado, passando a receber um maior nimero de manifestagdes e permitindo o
aperfeicoamento constante do servigo prestado pelo ISSEC.

Sendo uma ferramenta informatizada desenvolvida para otimizar o atendimento das
manifestacoes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria, o SOU compreende o registro, o
tratamento e o retorno ao cidaddo. Ademais, a utilizacdo dessa ferramenta facilita o
cadastro dos dados; possui recurso de inclusdo de anexos na manifestagdo; apresenta a
nossa localizacdo, enquanto ouvidoria setorial, por meio da ferramenta GoogleMaps;
possibilita 0 acompanhamento de todo o andamento da manifestagdo e permitindo a
complementag¢do de informacdes.

O SOU também contempla o mddulo do Sistema de Informacdo ao Cidaddao — SIC
utilizado para o registro e o atendimento das solicita¢gdes de informagdo, com recursos e
procedimentos em conformidade com a Lei de Acesso a Informacdo. Por meio do
endereco eletrnico www.ouvidoria.ce.gov.br , o cidaddo tem pleno acesso ao Sistema
de Ouvidoria — SOU para registrar sua manifestagao.

As manifestaces destinadas a Ouvidoria do ISSEC chegam, em sua maioria, dos canais
155 e da Plataforma Ceara Transparente, sendo que esta setorial também dispde de
atendimento presencial, funcionando de forma centralizada na Sede do ISSEC, préximo
as areas de atendimento, com espaco adequado, sinalizagdo e de facil acesso aos
usudrios, dispondo de equipamentos de comunicagio necessarios para 0 Seu
desenvolvimento, sendo composta por 02 (dois) funcionarios que atuam na apuracdo e
resposta das manifestagdes, atentos aos prazos legais.

Em arremate, essa ferramenta fundamental de gestdo constitui-se como legitimo
representante do cidaddao em defesa dos principios fundamentais, que devem prevalecer
na Administracdo Publica: legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia.
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2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Neste ponto, expde-se as orientacdes e recomendagdes propostas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE em sede do Relatdrio de Gestdo de 2021, sendo que
restou para esta setorial apenas uma orientacdo para fins de implementacdo, a seguir
reproduzida:

Orientagdo 02 - Estabelecer rotina para 0 monitoramento dos resultados do indice
satisfag@o, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do
indice de satisfagéo.

Fonte: Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2021

Ressalte-se que a orientacdo supra foi motivada pela obtencdo de indice inerente a
satisfacdo do usudrio inferior a 84%.

Com efeito, com o escopo de melhorar o indice referendado, o ISSEC instaurou
Processo Administrativo sob o nimero Viproc 03112543/2022, contendo tratativas para
a implantagdo de um novo instrumento de Pesquisa de Satisfagdo dos usudrios, que
atualmente encontra-se na Coordenadoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceard(CGE)para andlise, conforme telas abaixo:

PROCESSO FISICO N© 02112333/2022 (SOMENTE LEITURA)

Unidade administrativa atusl: CGE / SECRETARIO DE ESTADO CHEFE A CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL / COORDEMHADORIA
DE CONTROLADORIA
Fase atual: PARA PROVIDENCIAS
M2 do mro:esso:i?" Data/Hora de cadastro: = Mivel de sigilo: . = Prioridade
03112543/2022 ! Gerar O Automitico  30/03/2022 15:10:17 PUBLICO ~ MEDIA ~

Assurtc:
[EncaMInHAMENTO / CT ]
= Cbservagoes:

COMUNICACAD DA IMPLANTACAC DE UM NOVO INSTRUMENTO DE
PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIO DO MNOVO ISSEC.

MEMHUM REGISTRO Er

| adiciorar palavra-chave M Excluir todas

F T e e A G e L e g gl e RECID DO PR CEGG bia - o
DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO - DPLAG/ISSEC MENHUM REGISTRO ENCONTRADO
i Nove autor M Excluir todos i Nove favorecideo M Excluir todos
Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 5
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& DADOS BASICOS

TRAMITES DO PROCESSC FISICO DE N° 0D21123543/2022 (SOMENTE LEITURA)

Ultimas observacdes enviadas:

Responsavel atual:

Topos %
Tramitar Alterar fase Alterar situagdo Cadastrais Excluir Comprovante de envio
SrgSo LocalizacSo Informacgdes Fase SituacSo Permanéncia Data/fhora -
COORDENADORIA DE PARA AGUARDANDO 162 dias 37min  24/08/2022
SGE CONTROLADORIA 2 © O " orSvibEncias  PROVIDENCIAS 37s 14:41:05
SECRETARIO EXECUTIVO DA P
PARA AGUARDANDO 19 dias 21h 04/08/2022
ohe gg'{,?;oc’;&‘)gég:f © @ 0TI Rilimencias  PROVIDEMCIAS 42min 553 16:58: 10
SECRETARIO EXECUTIVO DE PARA AGUARDANDO - 02/08/2022
et PLANEJAMENTO E GESTAO © © O cidvibEncias  PROVIDENCIAS 2diss STmin 9= 52057:00
PARA AGUARDANDO S dis= 1k 33min  25/07/2022
ceE PROTOCOLO & o o= PROVIDENCIAS — PROVIDENCIAS 39s 13:22:21 W
Legen:

=K i s @  Rereente & Receezs & Rercomsia @R Conevacd
Fonte: Viproc CE

Ressalte-se, por oportuno, que no ano de 2022 o indice de satisfagdo do cidaddo com
esta ouvidoria setorial foi de 85,35%, conforme indice expresso no subitem 4.2.1 do
presente relatério. Ademais, ndo houve recomendacéo e/ou orientacido para o ISSEC no
Relatério de Gestdo 2022.

Desta forma, visando a melhoria continua dos resultados, a orientagdo em referéncia foi
devidamente tratada e estd atualmente em tramite.

3 — OUVIDORIA EM NUMEROS ( PERFIL DAS MANIFESTACOES)

A Ouvidoria em nimeros busca comparar e explicar, demostrando aos cidaddos, qual o
Meio de Entrada mais procurado; o Tipo de Manifestacdio mais habitual;
compreendendo o Assunto/Subassunto e Tipificacdo/Assunto; o Programa
Orgamentario; as Manifestagdes por Unidade, explicitando quais esferas sdo mais
atingidas em relacdo as demais e quais os Municipios mais demandados em nimeros.

3.1. Total de Manifestacoes do Periodo

TABELA 01
EXERCICIO QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
2019 912
2020 630
2021 487
2022 544
TOTAL 2573

Fonte: Ceara Transparente
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3.1.1. Grafico de Manifestacoes Quadriénio
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Fonte: Ceara Transparente

Conforme demonstra o grafico do subitem 3.1.1., a quantidade de manifesta¢Ges dos
anos de 2021 e 2022 vem reduzindo quando comparada aos anos pretéritos, que ja €
reflexo da otimizacdo da oferta de servicos relacionados a atividade-fim deste Instituto.

3.1.2. Grafico de Manifestacoes Mensais (2022)

TABELA 02

MES QUANTIDADE
JANEIRO 35
FEVEREIRO 65
MARCO 45
ABRIL 61
MAIO 48
JUNHO 40
JULHO 44
IAGOSTO 48
SETEMBRO 40
OUTUBRO 42
NOVEMBRO 56
DEZEMBRO 20
TOTAL 544
Fonte: Ceara Transparente

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 7
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Grafico de Manifestacées Mensais
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Fonte: Ceara Transparente
3.2. Manifestacdes por Meio de Entrada
TABELA 03 / Fonte: Ceara Transparente
Meio de Entrada 2021 2022 |% Variacao (+) (-)

PRESENCIAL 02 17 750%
TELEFONE 00 i 0%
INTERNET 141 208 47%
E-MAIL 22 27 23%
FACEBOOK 00 0 0,00%
GOVERNO ITINERANTE 00 0 0,00%
TELEFONE 155 318 288 -9%
CARTA 00 0 0,00%
INSTAGRAM 00 0 0%
RECLAME AQUI 00 0 0%
CONSUMIDOR. GOV. BR 00 0 0%
CAIXA DE SUGESTOES 00 0 0%
SISTEMA LEGADO 00 0 0%
TWITTER 00 0 0%
CEARA APP 04 3 -25,00%
WHATSAPP 0 0 0%
GOOGLE FERRAMENTAS 0 0 0%
IATENDIMENTO VIRTUAL 0 0 0%
TOTAL 487 544 12%

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
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Acerca dos canais utilizados para registro de manifestagdo pelos cidaddos, nota-se que o
acesso pelo telefone 155 permanece sendo a principal forma procurada pelos usudrios,
percebendo-se apenas um breve decréscimo de -9% em sua utilizacdo, em comparacio
ao ano de 2021. Em contrapartida, o acesso via internet, que ocupa a segunda posigéo,
teve um acréscimo de 47%, demonstrando uma tendéncia crescente dos usudrios em
optar por esse canal.

Grafico - Manifestacoes por Meio de Entrada
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Fonte: Ceara Transparente
3.3. Manifestacdes por Tipo Manifestacio
TABELA 04
Tipo de Manifestacdo 2021 2022 % Variacao (+) (-)
SOLICITACAO 58 65 12%
RECLAMACAO 380 404 63%
ELOGIO 36 47 30%
Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 9
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SUGESTAO 58 9 84%

DENUNCIA 7 19 171%

CRITICA 00 0 0%
TOTAL 487 544 12%

Fonte: Ceara Transparente

Concernente ao tipo de manifestacdo, constata-se que em 2022 houve um acréscimo de

30% em relacdo ao ano anterior, na expressdo de elogio pelo usudrio a esta setorial.

Grafico - Manifestacdes por Tipo

m2021 m2022

Fonte: Ceara Transparente

3.3.1. Manifestacdes por Tipo/Assunto

TABELA 05
fEnoce Assuntos das Manifestacoes Total
Manifestacdo §
Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 10
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ATENDIMENTO TELEFONICO

ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS DE
SERVIDOR

CARTAO SAUDE USUARIO DO ISSEC
CESSAO DE IMOVEL/ TERRENO PUBLICO

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR

EMPREGO/ESTAGIO

FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS
SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA

INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS
(LEI, DECRETO, PORTARIA)

INSATISFACAO COM OS PROCEDIMENTOS
OFERTADOS PELO ISSEC

INSATISFACAO COM 0S SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO

INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE
APURACAO

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO)

REDE DE ATENDIMENTO DO USUARIO

DECLARACAO DE RENDIMENTO)
SITES INSTITUCIONAIS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E
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CARTAO SAUDE USUARIO DO ISSEC

03
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 01
FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DO
SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA 14
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 02
INSATISFACAO COM OS PROCEDIMENTOS 38
OFERTADOS PELO ISSEC
SOLICITACAO
INSATISFACAO COM 0OS SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO 02
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS 01
SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS
01
REDE DE ATENDIMENTO AO USUARIO
02
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E
DECLARAGAO DE RENDIMENTO 01
FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS 04
SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA
INSATISFACAO COM 0OS PROCEDIMENTOS
SUGESTAO OFERTADOS PELO ISSEC -
INSATISFACAO COM 0OS SERVICOS PRESTADOS -
PELO ORGAO
. 01
REDE DE ATENDIMENTO DO USUARIO
ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 39
ELOGIO
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 08
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CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO L ¥4

FUNDO DE ASSISTENCIA A SAUDE DOS
DENUNCIA SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA 01

VIOLACAO DE DIREITOS HUMANOS CONTRA
POPULAGAO LGBT 01

Fonte: Ceara Transparente

A tabela 5 retrata os assuntos mais recorrentes nas manifestagbes dos cidaddos,
agregados por tipo de manifestagdo.

Com relagdo ao assunto Insatisfacdo com os Procedimentos Ofertados pelo Instituto, ha
que se considerar que alguns exames e procedimentos ndo constam na Tabela Satde
ISSEC, o que ocasionou esse indice de maior insatisfacio. Outrossim, considera-se
também a auséncia de agenda de alguns médicos para atender as demandas dos usudrios.

Apesar disso, constatou-se que tivemos uma quantidade consideravel de elogios. Além
disso, registrou-se apenas 01 reclamagdo referente a insatisfagio com os procedimentos
de apuragdo, demonstrando que o publico-alvo esta satisfeito com o fluxo procedimental
desta setorial.

3.3.2. Manifestacdes por Assunto e Sub-Assunto

TABELA 06
Assunto Assunto/Sub-Assunto Total

CONSULTAS 131
INSATISFAG A0 COM ATENDIMENTO DA REDE CREDENCIADA 68
PROCEDIMENTO EXAMES 57
CIRURGIAS 55
CHAMADA NAO ATENDIDA 24

ATENDIMENTO
TELEEFONICO TELEFONE INOPERANTE 05
TELEFONE OCUPADO 01
CARTAO SAUDE ADESAO DO CARTAO 19

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 13
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ADESOES DE USUARIO 12
ORIENTACOES A CERCA DO PLANO DE 11
ASSISTENCIA
i COBERTURA DO PLANO DE ASSISTENCIA 14
FUNDO DE ASSISTENCIA
DEMORA NA ENTREGA DO CARTAO 07
OTAL 404

Fonte: Ceara Transparente
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Fonte: Ceara Transparente

404

Reportando-nos as consultas (Autorizacdo e Realizacdo), considerado um dos mais
relevantes, conclui-se que foi motivado em virtude da grande demanda reprimida em

virtude da Pandemia de Covid-19 & procura do atendimento na rede credenciada.

3.3.3. Manifestacoes por Assunto e Sub-Assunto (COVID-19)

N3io houve nenhuma demanda

relacionada a COVID-19 no ano de 2022.

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
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3.4. Manifestacdes por Programa Orcamentario

EIXO GOVERNAMENTAL CEARA DA GESTAO DEMOCRATICA

O ISSEC faz parte do Eixo Governamental “CEARA GESTAO DEMOCRATICA POR
RESULTADOS” configurado como uma espécie de eixo central de referéncia e
integragdo entre os demais, uma vez que consiste em servigos puiblicos estaduais
planejados e geridos de forma eficiente e efetiva, estabelecendo o que deve ser feito
para atingir um objetivo, suprindo as condigfes necessarias ao bom desempenho das
diversas politicas piblicas, no qual busca crescimento frequente no desenvolvimento de
suas agoes, tragando suas diretrizes e cumprindo suas metas, com gestdo, equilibrio
financeiro e orcamentdrio, mediante trabalho em grupo que unificando os esforgos,
focando na organizagdo com responsabilidade, lideranca, qualidade e respeito visa gerir
de forma eficiente e efetiva os servicos prestados aos seus usudrios, com transparéncia e
equilibrio fiscal, desenvolvendo seus projetos e suas ages visando a pontuagdo de
resultado exequiveis, mensurados e transparentes, dotados de exceléncia, eficacia e
efetividade.

O Eixo Governamental Ceara da Gestao 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, o projeto expde como serd, na pratica, a
realizacdo das agdes definidas por decisdo estratégica, atendendo as necessidades dos
cidaddos, com transparéncia e equilibrio fiscal.

PROGRAMA 221 SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR
PUBLICO ESTADUAL visa por meio de mecanismos e estratégias a valorizacio do
servidor publico, buscando motivagdo e eficiéncia para atendimento ao cidaddo. O
Instituto de Saide dos Servidores do Estado do Ceard — ISSEC esta inserido no
programa 221 em duas iniciativas, ambas destinadas a assisténcia a satide dos servidores
estaduais seus dependentes e pensionista:

INICIATIVA 070.1.08 Promocdo de Assisténcia as Pessoas com Necessidades
Especiais. Servidor ou dependente dotado de algum tipo de deficiéncia de uma estrutura
ou fungdo psicol6gica ou anatdmica que gera a incapacidade para desempenho de
atividades dentro do padrdo considerado normal para o ser humano, gerando
incapacidades do portador realizar as atividades préprias 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 Promocdo de servicos de assisténcia médica (consulta),
assisténcia hospitalar, odontolégica, exames especializados e laboratoriais, assisténcia
em fisioterapia, fonoaudiologia e psicologia aos servidores piblicos estaduais seus
dependentes e pensionistas.

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 1 5
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PROGRAMA 221 SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO SERVIDOR

PUBLICO ESTADUAL

Pessoas assistidas em diversas a¢des finalisticas do ISSEC durante o exercicio de 2022

(01/01/2022 a 31/12/2022)

TABELA 07 _

ACAO QUANTIDADE
Assisténcia hospitalar 122.839
Exames especializados e laboratoriais 293.649
Assisténcia em odontologia 37812
Assisténcia em fisioterapia 17.368

Assisténcia em fonoaudiologia v N
IAssisténcia em psicologia 15.849
Assisténcia médica (consulta) 289.660
Assisténcia as pessoas com necessidades especiais 1.365
TOTAL 780.753
Fonte: Sistema Integrado de Satide do Governo do Estado do Ceard - SISGEC
TABELA 08 - Programa Orcamentario
CODIGO DESCRICAO QTD
SAUDE E PREVIDENCIA SOCIAL DO
PROERAb 2ol SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL S
ISSEC -~ GESTAO E DESENVOLVIMENTO
PROGRAMA 2 . 4
oG 22 ESTRATEGICO DE PESSOAS
PROGRAMA 211 GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 00
PROGRAMA 212 ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 0

Fonte : Ceara Transparente

Ressalte-se que Satde e Previdéncia Social do Servidor Publico Estadual atingiu
praticamente 90% das demandas relacionadas ao Programa 221.

3.5. Manifestacdes por Unidades Internas

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 16
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TABELA 09
~ TD DE

DESCRICAOQ et
DIRETORIA ADMINISTRATIVO — FINANCEIRO 43
DIRETORIA TECNICA DE SAUDE — DITES 468
OUVIDORIA 30
PROCURADORIA JURIDICA — ASJUR 2
SUPERINTENDENCIA 1
TOTAL 544

Fonte: Ceara Transparente

Com Relagdo as Unidades Internas, as manifestagdes mais demandadas estdo direcionadas a
Diretoria Técnica de Saide (DITES), area finalistica do ISSEC, sendo que 90% estdo ligadas
a essa unidade por serem relacionadas a exames, consultas e procedimentos.

3.6. Manifestacdes por Municipio

TABELA 10

Municipios Ano 2021 Ano 2022
|Abaiara 1 01
Acarad 2 1
Alto Santo 01 01
Aquiraz 2
Aracati
Barbalha 01 01
Baturité 01 01
Brejo Santo 4 0
Beberibe 0 1
Bela Cruz 0 1
Boa Viagem 0 1
Camocim 1 1
Canindé 1| 2
Caucaia 10 8
Cascavel 0
Cedro 0 3
Crato 6 12
Cratels 0
Euzébio 01 01
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CEP: 60.025-000 = Fortaleza/CE = Fone: (85) 3101.4803



' CEARA

/ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARLA DO PLANEJAMTNTO £ GFSTAQ

i issec

Fortaleza 223 210
Horizonte 01 01
Ico 2 0
Iguatu 2 4
Independéncia 0 01
Ipu 1 0
ITtapajé 1 0
Itaitinga 2 0
[raucuba 0 02
ltapipoca il 6
Jaguaribe 1 3
Jaguaretama 2 0
Jaguaruana 0 1
Juazeiro do Norte 4 11
Limoeiro do Norte 1 0
Maracanat 6 10
Maranguape 2 2
Monsenhor Tabosa 01 01
Mauriti 2 0
Morada Nova 2 0
[Paracuru 1 0
Pentecoste 1 0
IPiquet Carneiro 1 0
[Pacatuba 0 5
Palhano 0 01
Pedra Branca 0 1
Quixada 2 6
Quixeramobim 2 0
Russas 0 1
Santo André 0 1
Santa Quitéria 0 0
Sao Luis do Curu 0 0
Sdo Goncalo do Amarante 0 4
Senador Pompeu 0 2
Sobral 4 3

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
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Tiangua 1 01
Trairi 3 3
Tururu ) 2
Taua 2 0
Varzea Alegre 0 0
Vicosa do Ceard 0 1
Indefinido 171 223
Total 487 544

Fonte: Ceara Transparente

Considerando que mais da metade do total das manifestacdes por municipio em 2022
ndo apresentou a sua identificacdo, restou invidvel a possibilidade de maiores
conclusdes nesse campo. Contudo, destaca-se o municipio de Fortaleza, que embora
tenha apresentado um nimero reduzido com relagdo ao ano anterior, ainda ocupa o
primeiro lugar no ranking.

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1. Resolubilidade das Manifestacdes

O Decreto n°® 33.485/2020 constitui-se no instrumento legal instituidor dos prazos das
manifestacdes de Ouvidoria. Compreendem-se que manifestacdo atendida no prazo é
aquela respondida em até 20 dias, podendo ser prorrogado mediante justificativa por até
10 dias.

Consoante tabela 11, todas as manifestagles registradas em 2020 foram respondidas
dentro do prazo legal, conduzindo o ISSEC a manter o indice de 100% de resolubilidade.

Com efeito, os dados também demonstram a evolugio desta Autarquia no tocante ao
cumprimento dos indicadores estabelecidos pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE, revelando a consisténcia do Instituto Ouvidoria do ISSEC.

TABELA 11 - Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

Quantidade |
de
itnaca i i a 2022
Situacao Manittestagio Quantidade de Manifestacido em 20
em 2021
Manifestacdes Respondid
anifestag pondidas no 487 c44
Prazo
Manifestagdes Respondidas fora 00 00
Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 19
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do Prazo

Manifestagdes em Apuragdo no

" - 00 00

Prazo (ndo concluidas)
Manifestagdes em Apuracdo fora
~ 2 00 00
do Prazo (ndo concluidas)
Total 487 544

Fonte: Ceara Transparente

TABELA 12 - Indice de Resolubilidade

Indice de indice de
Situacdo Resolubilidade em| Resolubilidade em
2021 2022
Manifestacdes Respondidas no Prazo 100% 100%
[Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 00 00

Fonte: Ceara Transparente

4.1.1. Agdes para a Melhoria do Indice de Resolubilidade

No tocante ao aprimoramento desse indice, a Ouvidoria do ISSEC atua no sentido de
minimizar de forma crescente o tempo de demora para resposta ao cidaddo, procurando
avaliar seu perfil de acordo com as informagdes extraidas das bases de dados e
presencialmente, quando for o caso. Neste compasso, vem atingindo o indice de 100%
em 2021 e 2022 nas respostas das manifestacdes perante a sociedade, em cumprimento
a legislacdo vigente, ndo apresentado nesse periodo nenhuma manifestacdo respondida
fora do prazo.

Esta setorial efetua trabalho constante perante as diretorias e geréncias, no escopo
primordial de promover conscientizacdo nos servidores e colaboradores envolvidos no
fluxo de respostas. Além disso, monitora permanentemente as demandas, tanto
presencialmente quanto por meio do sistema, para, se for o caso, cobrar retorno quando
faltam 03 dias para o término do prazo legal para responder aos cidadios.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

TABELA 13 - Tempo Médio de Resposta
[Tempo Médio de Resposta 2021 04 dias

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 20
CEP: 60.025-000 = Fortaleza/CE = Fone: (85) 3101.4803



CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SCCACTARIA DO PLANCIAMENTO £ GISTAD

it issec

[Tempo Meédio de Resposta 2022 03 dias

Fonte: Ceara Transparente

Conforme informacdes retiradas da Plataforma Ceara Transparente, inerentes aos anos
de 2021 e 2022, o tempo médio de respostas teve decréscimo de 01 dia. Desta feita,
consideramos que esta setorial tem trabalhado para atender sobremaneira o tempo legal
estabelecido, culminando na satisfagdo plena e crescente do usuério.

4.2. Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Quando da conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceard Transparente, para fins de resposta espontinea
pelo cidaddo. Em caso de anuéncia do cidad@o, este também pode participar via Central
de Atendimento 155.

Insta salientar que o indice de satisfacdo atingido no ano de 2022 pela ouvidoria do
ISSEC esta compativel com o indicador estabelecido pelo Sistema de Ouvidoria, que
instituiu a meta de 78%.

Com efeito, a tabela 14 que, em contrapartida ao ano pretérito em que esta setorial nido
atingiu o indice preestabelecido (84%), em 20222 alcangou-se o percentual de 85,35%,
demostrando ndo sé o cumprimento da orientacdo protagonizada pela CGE em sede de
Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2021 quanto o comprometimento deste Instituto
em trabalhar para a melhoria constante do indicador referendado, conforme realizacdo
das Agdes para melhoria do indice de satisfagio propostas no subitem 4.2.2. do
Relatorio de Gestao de Ouvdoria apresentado pelo ISSEC ano de 2021.

4.2.1. Indice Geral de Satisfacio (Questionario principal)

TABELA 14 - Resultados da Pesquisa de Satisfacdo

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste 432
atendimento. ’

[B. Com o tempo de retorno da resposta 4,32

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo. 4,45

D. Com a qualidade da resposta apresentada. 3,98
Média 4,26%
indice de Satisfacdo 85,35%
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Obs 1: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente em 13/01/2023, as 14h29.

Obs 2.; Calculo do indice de satisfagdo: média de perguntas A B C D *20,

4.2.2, Acoes para melhoria do indice de satisfacdo

Considerando que a Ouvidoria do ISSEC atingiu e até ultrapassou o indice de satisfagio
proposto pelo Sistema Estadual de Ouvidoria (78%) para o ano de 2022, esta setorial
tem trabalhado continuamente na manutencdo da prética das agbes desenvolvidas para o

ano de 2021, bem como nas que serdo realizadas, destacado-se principalmente:

1) Inclusdo de novos exames, como Angiotomografia Arterial do Pescogo e
Procalcitonina ;

2) Alteracdo dos valores da tabela de remuneragdo (vide anexo);
3) Ajuste dos valores de exames ja constantes na tabela ISSEC (anexo);

4) Guia Saude atualizado e impresso (Relagdo de Credenciados 2021 — 2022);

O novo livro Guia Saude Issec chegou!

22 DE NOVEMBRO DFE 2022 - 14:24

GUIA ISSEC

Relacao de Credenciados

# issec g3 ceara

5) Retomar a execugdo do Projeto que trata da ampliacdo da Rede Credenciada no

interior do Estado (hups:/www.issec.ce.gov.br/2022/03/29/issec-realiza-visitas-em-hospitais-no-
interior-do-estado/  https://www.issec.ce.gov.br/2022/05/13/issec-visitara-hospitais-e-clinicas-no-interior-do-
estado/);

6) Implantacdo e implementacdo (Issec/Etice) da Telemedicina, na modalidade de
Teleconsulta, para levar atendimento a mais usudrios, com énfase em locais

remotos e/ou dificil acesso  (https://www.issec.ce.gov.br/2022/11/04/issec-e-etice-
desenvolvem-acoes-para-implantacao-de-telemedicina/) ;

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
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Issec e Etice desenvolvem acdoes para
implantagdo de Telemedicina

4 DE NOVEMBRO DE 2022 - 10:20

7) Continuar o Projeto de desenvolvimento de novas soluces tecnoldgicas em Business
Intelligence (BI) em Gestdo, e, de acesso virtual de servigos ao Usuério;

8) Articular e sistematizar estratégias em conjunto com a Secretaria da Satide do Ceard
(Sesa), Procuradoria Geral do Estado (PGE) e Poder Judicidrio, para Gestdo da
judicializacdo em satide;

9) Disponibilizagdo do nimero de WhatsApp para informacgdes sobre adesdes,
documentagdo e cancelamentos com o setor Niicleo de Cadastro e Controle de Usudrios

(Nucau), também conhecido com 0 Setor de Carteiras
(https://www.issec.ce.gov.br/2022/03/02/0-nucau-agora-tem-whatsapp/);

O Nucau agora term WhatsApp!

: DE MARGO DE JOZ2 - TO:21

O Nucoau agora

fewm WhatsApp!

(85> Z3101. 4828

10) A Ouvidoria do ISSEC, para facilitar o atendimento aos usudrios, disponibiliza niimero de
WhatsApp para esclarecimentos de davidas, informagdes e servigos
(https://www.issec.ce.gov.br/2022/10/27/a-ouvidoria-do-issec-agora-tem-whatsapp/).
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A Ouvidoria do Issec agora tem WhatsApp!

27 DE OUTUBRO DE 2022 - 09:39

>>>

OUVIDORIA NO

5
(85) 3101.4818

® issec I3 SEARA <<<

4.2.3. Amostra de Respondentes

A conferéncia da satisfacdo dos usuarios da setorial de Ouvidoria do ISSEC diante do
atendimento realizado atingiu maior participagiio em 2022 (65 usudrios) em relacdo ao
ano anterior (25 usuarios), devido especialmente do esforgo desta setorial em clamar
pela participagdo do usudrio, registrando aviso nas respostas fornecidas.

A tabela 15 demonstra que esse quantitativo representa 11,94% das manifestacdes
finalizadas na ouvidoria desta Autarquia. Este percentual representa um aumento
duplicado se comparado ao ano de 2021, revelando que o cidaddo estd mais
participativo e interessado em contribuir no processo continuo de melhoria da pesquisa
de satisfagdo.

TABELA 15

Total de pesquisas respondidas 65
Total de manifestacdes finalizadas 544
Representacdo da Amostra 11,94%

Obs.: Calcule da Representagdo Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestacies Finalizadas * 100

4.2.4. indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

TABELA 16
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do 3.68
servico de Ouvidoria era '
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi 4.25
Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 24
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Como se pode constatar, houve um aumento na expectativa do/a cidaddo/a em virtude
dos esforcos desta setorial Ouvidoria e demais setores envolvidos em prestar um
atendimento no menor tempo possivel e da forma mais adequada.

Atuando sempre com foco na satisfacdo do usudrio, temos rastreado essa melhoria no
servigo de Ouvidoria, sobretudo por ser o canal da sociedade com o ISSEC em que o/a
cidaddo/a vai em busca de resolver um problema ou uma dificuldade na prestacio dos
servicos disponibilizados par a assisténcia a satide dos usudrios.

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1, Motivos das Manifestacoes

Os assuntos mais demandados em 2022 foram a desatualizacdo do Guia Satide ISSEC, a
caréncia de especialidades médicas nas areas de Endocrinologia e Reumatologia e
Exames ndo cobertos pela Tabela Satide ISSEC.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Em 2022, o indice de manifestacdes referente ao assunto Guia Satide ISSEC deveu-se a
sua desatualizacdo, mormente pelo fluxo de credenciamento e descredenciamento.
Atualmente, a versdo atualizada da Relagdo de Credenciados 2022-2023 foi
disponibilizada tanto no site oficial do Instituto, via link www.issec.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/83/2022/12/guia-issec-digital-2023.pdf, quanto em forma
impressa a ser retirada presencialmente no setor de atendimento ao usudrio do
ISSEC/FASSEC (Sede do ISSEC - Rua Senador Pompeu, 685 — Centro).

B, B AT @

@UIA ISSEC

Relacdo de Credenciados

e IsSec @ sEA A R A

FLANELNLRLITS « ceavas
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Com relagdo aos indices relacionados a novos credenciados e exames ndo cobertos, 0
ISSEC segue nas tratativas para expandir a rede Credenciada, tendo realizado varias
visitas em hospitais no interior do estado, com o escopo de apresentar o Edital de
Credenciamento e assim estreitar o relacionamento com as partes que tenham interesse
pelo credenciamento (https:/www.issec.ce.gov.br/2022/03/29/issec-realiza-visitas-em-
hospitais-no-interior-do-estado/ e https://www.issec.ce.gov.br/2022/05/13/issec-visitara-
hospitais-e-clinicas-no-interior-do-estado/).

CRONOGRAMA

o) 28.03

&% Jaguaribe
ISSEC REALIZA VISITAS EM e
HOSPITAIS NO INTERIOR Morada Nova (&5
DO ESTADO

@) 30.03

&> Limoeiro do Norte

3103

Russas @_}

, (&) ©OLO4
= = v > racati
# issec &3 CEARA <= caracar

# issec &3 CEARA

ISSEC VISITARA HOSPITAIS E
CLINICAS NO INTERIOR DO ESTADO

17/0S 19/05
Crateus Monsenhor Tobosa
16/05 18/05 20/05
Taus Nova Russas Boa Viagem
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5.3. Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas

Com relagdes as agoes do ISSEC para dirimir as manifestacdes, destacamos as seguintes:

- Portaria Interna N° 01/2022: Credenciar pessoas juridicas com especialidade em Home
Care para efetuar o atendimento ao usudrio do ISSEC por determinagdo e cumprimento
de ordem judicial;

- Portaria Interna N° 02/2022: Reajustar os valores dos Procedimentos relacionados
abaixo, a partir de 01 de Junho de 2022;

- Portaria Interna N° 03/2022: Reajustar os valores da tabela de remuneragao, a partir de
01 de Julho de 2022;

- Portaria Interna N° 04/2022: Reajustar os valores da tabela de remuneracdo e incluir
novos procedimentos a partir de 01 de Junho de 2022 que passaré a vigorar com o valor
e codigo constantes na Tabela abaixo, ficando mantidas e inalteradas as demais Tabelas
integrantes do Edital de Credenciamento N° 01/2020/ISSEC;

- Portaria Interna N° 07/22: Reajustar o valor na Tabela de remuneragdo do Pacote de
PET SCAN, a partir de 01 de Setembro de 2022;

- Portaria Interna N° 09/2022: Alterar os valores da Tabela de remuneracdo a partir de
01 de Setembro de 2022;

- Portaria Interna N° 10/2022: Incluir o exame PROCALCITONINA na Tabela Saiide
ISSEC a partir de 01 de Setembro de 2022;

- Atualizacdo do Guia Satide impresso;
- Aumento da Rede Credenciada (Capital e Interior).

A Autarquia vem criando procedimentos e estratégias objetivando uma maior
proximidade do/a cidaddo/d com o ISSEC, transpassando essa relagio com
comprometimento, celeridade e eficiéncia. Para tanto, as ferramentas da seara
tecnoldgicas, as agBes de transparéncias e o empenho em aumentar a rede credenciada,
vém reduzindo consideravelmente as dentincias e reclamagées em desfavor do estado no
ISSEC.

Atualmente, o ISSEC possui mais de 90 mil usudrios ativos, tendo realizado mais de
1.125.487 mil atendimentos no ano de 2022: 90.000 usudrios ativos, 1.919 entre
Prestadores e Cooperados na Rede Credenciada (Fortaleza e em 51 Municipios).
Outrossim, realizou-se mais de 2.714.205 milhdes de procedimentos (Consultas,
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comprometimento, celeridade e eficiéncia. Para tanto, as ferramentas da seara
tecnoldgicas, as agdes de transparéncias e o empenho em aumentar a rede credenciada,
vém reduzindo consideravelmente as dentincias e reclamacdes em desfavor do estado no
ISSEC.

Atualmente, o ISSEC possui mais de 90 mil usudrios ativos, tendo realizado mais de
1.125.487 mil atendimentos no ano de 2022: 90.000 usudrios ativos, 1.919 entre
Prestadores e Cooperados na Rede Credenciada (Fortaleza e em 51 Municipios).
Outrossim, realizou-se mais de 2.714.205 milhdes de procedimentos (Consultas,
Exames, Internagdes, entre outros), além de reduzir o tempo de pagamento da rede
credenciada de 60 dias para 53 dias.

Permanecemos trabalhando, em parceria com as demais Ouvidorias integrantes da Rede
de Ouvidorias do Estado, ressaltando o compromisso na exceléncia da prestacdo de
servicos ofertados a sociedade.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
Conceitos de Beneficios:

I — Beneficio financeiro:

- Guia Satide Impresso;

- Rede Credenciada: novos credenciamentos;

- Inclusdo de exames Angiotomografia Arterial do Pescogo, Procalcitonina, alteracdo
dos valores da tabela de remuneragdo, aumento da rede credenciada.

II — Beneficio ndo-financeiro:

- A Ouvidoria do ISSEC esté presente na Comissdo Setorial de Acesso a Informagio e
na Comissdo de Etica, favorecendo dessa forma a propositura de melhorias compativeis
com os anseios do/a cidaddo/a;

- Outro beneficio desta setorial para a gestdo foi sua participagdo na elaboracio e
atualizacdo da Carta de Servigos, que estd atualizada e disponivel no link
https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/csoPesquisaAvancada.aspx);

- A Ouvidoria conta com espago amplo e estruturado para fins de atendimento ao
cidaddo que deseja usar esse canal de forma presencial.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

O comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias se expressa
sobremaneira por intermédio da participagdo desta setorial em eventos promovidos pela
Controladoria Geral e Estadual do Ceard — CGE e outros agentes de formacdo, para fins
de qualificacdo desta Ouvidoria. Dentre eles, destacaram-se:

+ I Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social
Dia: 23/02/2022

- Curso Introdutério de Avaliagdo de Servigos
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Dia: 31/05/2022 a 04/06/2022

- III Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022
Dia: 29/06/2022

- Oficina — Qualidade nas Respostas em Ouvidoria

Dia: 03 e 04/08/2022

- Oficina - Orientacdo e Categorizagdo de ManifestacGes Especiais — Turma 03 — CGE
Dia: 08/09/2022

- IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022
Dia: 22/08/2022

- Oficina — Qualidade nas Respostas em Ouvidoria — Turma 01
Dia: 15/08/2022

- Mediacdo de Conflitos em Ouvidoria — T01 CGE

Dia: 25/08/2022

- Escola de Gestdo Piiblica do Estado do Ceard

Curso Basico de Acesso a Informagdo Turma 1

Dia: 03 4 07/10/2022 de 08 h as 12 h

» 'V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022
Dia: 26/10/2022

- Tratamento e Técnicas de Apuracdo de Dentincias

No periodo de 21, 22 e 23/09/2022 a 13,14,19,20 e 21/10/2022
- XVI Encontro Estadual de Controle Interno — Online

Dia: 09/11/2022

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 2
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- VI Reunido da Rede de Fomento ac Controle Social
Dia: 14 de Dezembro de 2022 (quarta-feira). Horario: 09h00
Modalidade: 100%Virtual

8 — CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

A Ouvidoria do ISSEC participou na elaboracéo e atualiza¢do da Carta de Servigos ao
Cidadio, estando atualmente atualizada e disponivel no link
https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/csoPesquisaAvancada.aspx).

Com efeito, ela apresenta o quantitativo de 19 (dezenove) servicos cadastrados, sendo
01 (um) digital, 10 (dez) Semidigitais e 08 (oito) presenciais.

TABELA 17 - Tipo de Servigo

CONSULTA MEDICA ELETIVA CAPITAL/INTERIOR 94
CONSULTA URGENCIA/EMERGENCIA - CAPITAL E INTERIOR 10
CREDENCIAMENTO NA AREA DE SAUDE 1
EXAME DE ULTRASSONOGRAFIA - CAPITAL E INTERIOR 2
EXAME DE ANALISES CLINICAS - CAPITAL E INTERIOR 15
EXAMES RADIOLOGICOS, DENSITOMETRIA OSSEA - CAPITAL E INTERIOR 1
INCLUSAO DE DEPENDENTE 16
INTERNAMENTO DE URGENCIA/EMERGENCIA - CAPITAL E INTERIOR 6
INTERNAMENTO ELETIVO - CAPITAL E INTERIOR 34
NAO SE APLICA 294
SOLICITAR CARTAO SAUDE ISSEC 10
TOMOGRAFIA, RESSONANCIA MAGNETICA, CARDIOLOGIA, ENDOSCOPIA| 7l
NEUROLOGIA, PNEUMOLOGIA, OFTALMOLOGIA, OTORRINO

INDEFINIDO 50

Fonte: Site institucional da CGE. Obs .: quantitativo referente ds manifestagies de Ouvidoria por tipo de servigo.
9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

A Ouvidoria Setorial em colaboracdo com a gestdo do ISSEC, realizou agdes relevantes
para seus usuarios, conforme relagdo abaixo:

- O hospital Gastroclinica (credenciado) passou a atender as gestantes no caso de
urgéncias/emergéncias em obstetricia e cirurgias eletivas;

- Implantacdo do Whatsapp na Ouvidoria e Niicleo de Cadastro e Controle de Usudrios;

Rua Senador Pompeu, 685 — Centro 31
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- Contratagdo de uma colaboradora (Assistente Social) para atendimento ao piiblico
também no periodo da tarde;

- Além disso, visando elevar o nivel de satisfacio dos seus usudrios e fortalecer a
prestacdo de servigos de assisténcia a satide, o Instituto investiu nas seguintes acoes:

- Realizacdo de Pesquisas de Satisfagdo dos Usudrios por meio do Site Institucional;

- Ampliacdo da biometria na Rede Credenciada.

10 - CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do ISSEC, em obediéncia as normas e orienta¢des emitidas pela Autarquia,
vemn procurando desempenhar suas atribui¢des para que os cidaddos/manifestantes
tenham suas demandas atendidas em tempo hébil e de forma satisfatéria. Espera-se que
as atividades desenvolvidas em 2022 possam ter contribuido com a melhoria da gestio
do ISSEC e com o bom atendimento as demandas apresentadas pelos cidaddos.

O Issec segue trabalhando em busca da exceléncia, para ser referéncia como autogestio
em sadde, com inovagdo, operacionalizacdo sustentdvel e qualidade no atendimento ao
Usudrio, tendo como premissas a manutencdo da sustentabilidade econdmica e
financeira do Programa de Assisténcia a Satide do Servidor Publico e seus dependentes.

Ressalte-se, por oportuno, o exponencial incremento na carteira de usuérios, de 10.321
(10/2018) para 92.662 (12/2022) vidas; composta, inclusive, por 60% de servidores com
faixa etdria acima de 59 anos de idade, categoria esta ndo atrativa aos planos de satide
de mercado. Saliente-se que, a carteira assistencial encontra-se em desenvolvimento,
com expectativa de entrada de mais usudrios com rendas menores e idades mais
elevadas.

Funcionando como instrumento de gestdo, as Ouvidorias apresentam sugestdes e
recomendagdes, contribuindo para uma gestdo ética e transparente e para oferta dos
servigos puiblicos com qualidade, como forma de retroalimentar o processo de gestdo e
decisdo governamental.

O papel desempenhado pela Ouvidoria desta setorial assemelha-se a um termémetro
capaz de medir, por meio da comunicacdo protagonizada pelo piiblico usudrio, as
dificuldades identificadas que apresentam o conddo de impedir o atendimento concreto
e eficiente das situagdes porventura apresentadas. A Ouvidoria estd sempre envolvida
nas sugestdes de melhoria, visando continuamente a satisfacdo dos usudrios e o alcance
de resultados.
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Com efeito, as reclamacdes e sugestdes recebidas por este meio de acesso da sociedade
com a administracdo ptblica, sdo vistas e tratadas com seriedade absoluta, buscando
desenvolver estratégias, em consondncia com os gestores, de maneira a conciliar as
expectativas dos cidaddos com a realidade da Instituicdo, procurando obstinadamente
executar com eficiéncia as medidas elaboradas a partir de sugestdes que contribuam
com o desenvolvimento perene dos servigos ofertados por esta Autarquia.

Destarte, nosso prop6sito principal é ser uma setorial de apoio a Gestdo Superior e a
Controladoria Geral do Estado — CGE, agindo enquanto um vetor de melhoria das
politicas publicas e dos servigos ofertados, sendo que para atingir tal fim, ha de se
buscar continuamente seu aprimoramento, seja obtendo a informacdo do cidaddo,
fornecendo um retorno, seja provendo-o de ter acesso as informagdes do governo,
adotando a transparéncia da maneira clara e exata.

Por meio da nossa Ouvidoria, o cidaddo torna viva sua voz com seus pedidos de
informagdo, criticas, elogios, denincias e sugestdes que, acolhidas pela administragdo,
ajudam na corregdo e aprimoramento da instituigdo.

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

A Ouvidoria apresenta as sugestdes e recomendagdes, abaixo relacionadas, a partir da
andlise das demandas recebidas pelos cidaddos, no periodo de 01 de janeiro a 31 de
dezembro de 2022, objetivando a melhoria dos servicos prestados aos seus usuarios:

- Manter atualizadas e com o méximo de transparéncia possivel, as informagdes

divulgadas de interesse do usuario em todos os setores do Instituto;

- Ampliagdo da rede credenciada através do edital de credenciamento para pessoas
juridicas, bem como credenciamento de novas especialidades médicas;

- Aumento da quantidade de profissionais na rede credenciada;

- Envidar esforgos para a efetiva implantacio de exames que ndo constam na tabela
satide, com foco constante na satisfacdo dos usudrios.

Considerando a importancia da divulgacdo acerca da troca de informages inerentes as
demandas mais recorrentes, tendo sempre como foco a satisfacio do usudrio, sugere-se
a propositura de cursos, palestras e/ou treinamentos com temas tipo a Lei Geral de
Protecdo de Dados — LGPD, Lei de Acesso a informacéo, Politicas Publicas, etc.
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Por fim, é de importancia salutar a continuidade dos encontros da Rede de Ouvidoria, a
formagcdo continua das equipes das setoriais e o aprimoramento e atualizacdo constante
da Plataforma Ceara Transparente.

P At ppa
Maria do Socorro Rufina Areal

Ouvidora Setorial

12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Com base nos resultados do relatério anual da Ouvidoria desta Instituicio, com
informagdes decorrentes de uma Gestdo eficiente, a Gestdo Superior reconhece a
relevancia do trabalho realizado pelo Ouvidoria e reafirma seu compromisso com a
missdo do ISSEC, no sentido de promover servicos de assisténcia a saide contribuindo
para uma melhor qualidade de vida dos usuérios.

Ciente do relatério, recomenda-se conceder amplo conhecimento as unidades internas e
ao puiblico em geral, por meio da sua publicagdo tanto na Intranet quanto no site
institucional da Autarquia.

Encaminhe-se o Relatério Anual da QGuvidori 3.

Fortaleza, 6 de fevereiro de 2023.
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13 -ANEXOI- APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
Boas Praticas de OQuvidoria/Controle Social - 2022

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Implantagdo do Whatsapp na Ouvidoria e Nuicleo de Cadastro e Controle de Usudrios —
NUCAU.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acdo:

A disponibilizacdo do Whatsapp da Ouvidoria ocorreu em outubro de 2022 e do Nucau
em margo do mesmo ano.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdes nos canais de participacdo e resultados positives na
melhoria da prestacdo de servicos piiblicos:

O atendimento via Whatsapp fard com que as sugestdes, reclamacdes, demtincias e
dividas cheguem e tenham solucdo mais rdpida e eficaz. O objetivo é gerar
transparéncia e facilitar o atendimento ao cidaddo. Transparéncia e efetividade no
atendimento a sociedade. Com estes objetivos é que o ISSEC adotou novos canais de
comunicagdo: ja estd funcionando a ouvidoria e atendimento Nucau pelo WhatsApp. As
pessoas poderdo enviar informacdes sobre todas as dreas que competem aos cuidados do
Instituto. O Whats é uma ferramenta que esta na palma da nossa méo, facilitando o
atendimento.

4. Descricdo da Ac¢ao/Pratica:

O Instituto de Saide dos Servidores do Estado do Ceara (Issec), para tornar ainda mais
facil e eficiente o atendimento aos usudrios, disponibiliza mimero de WhatsApp para
informagdes sobre adesdes, documentagdo e cancelamentos com o setor Nicleo de
Cadastro e Controle de Usudrios (Nucau), também conhecido como Setor de Carteiras e
para esclarecimentos de dividas, informacdes e servigos.

Servigos como documentacdo necessdria para adesdo, cancelamento, ressarcimento,
desconto, inclusdo de dependentes, impressio de Cartdo Satude, pagamento avulso,
informagdes sobre cobranga indevida, ndo disponibilizacdo de servicos através da Rede
Credenciada, procedimentos cirdrgicos, autorizacio de exames, atendimento por
telefone, nimero e retorno de consultas e biometria estdo inclusos no atendimento
remoto via aplicativo de mensagens.

Os Usuérios podem salvar o nimero (85) 3101.4828, que é o mesmo disponibilizado
para ligagdo telefonica, entrar em contato por mensagem e receber todos os
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direcionamentos necessdrios para informacées com o Nucau e o niimero (85) 3101.4818
para informacdes com a Ouvidoria.

5. Metodologia/logistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:

A metodologia utilizada conta com diversas a¢des interdisciplinares junto aos setores de
tecnologia da informagdo, de atendimento ao usudrio e de suporte técnico, em que
debateu-se acerca da otimizagdo de canais de acesso ao cidaddo, que tornasse mais
célere o contato com o Instituto.

6. Evidéncias de realizacdo da Acdo/Pratica:

O Nucau agora tem WhatsApp!?

2 DE MARGCO DE 2022 - 10:21

O Nucau agora

Tewm WhatsApp!

(85) 37101.4828

W issec L3 SEaAaRA 1

Link: https://www.issec.ce.gov.br/2022/03/02/0-nucau-agora-tem-whatsapp/

A Ouvidoria do Issec agora tem WhatsApp!

27 DEOQUTUBRO DE 2022 - 09:39

>>>

OUVIDORIA NO

ZAP"

(85) 3101.4818

Link:https://www.issec.ce.gov.br/2022/10/27/a-ouvideria-do-issec-agora-tem-
whatsapp/
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagio da pratica:

Objetiva-se modernizar, facilitar, ampliar e agilizar o atendimento aos cidaddos,
tornando-o mais humanizado.

Uma das grandes vantagens de utilizar o WhatsApp para atender os usudrios é a
flexibilidade e a agilidade de resposta fornecidas por esse meio. Quando se integra o
app a um sistema de chatbot, é possivel oferecer um atendimento integral no modelo
24/7. Destarte, os usudrios conseguem entrar em contato com o ISSEC no momento em
que desejarem e precisarem.

O atendimento via Whatsapp permite sua personalizagdo, aproximando o usudrio da
Instituigdo, fazendo com que se sintam acolhidos e bem recebidos, além de ampliar a
comunicagéo entre o cidaddo e o Estado. Por meio dos canais de acesso da Ouvidoria, o
cidaddo pode expressar seus anseios e criticas que serdo tratados para lhe garantir,
sempre, resposta ao seu registro.

A expectativa é que, com essas novas ferramentas de atendimento, as demandas dos
cidaddos sejam atendidas de forma mais 4gil e eficiente. A disponibilizacio desses
canais de atendimento é mais uma forma de facilitar o contato do cidaddo com o
Governo do Ceara e fomentar o controle social como auxilio ao controle interno.
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INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

PORTARIA INTERNA N° 01/2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribuicdes legais que Ihes s&o conferidas pelo Art. 4° da Lei n°
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n° 33.198/2019; CONSIDERANDO o estudo técnico realizado
pela Diretoria Técnica de Saude — DITES com referéncia nos valores de mercado, dos
procedimentos adotados pelos operadores de servicos de saude e, recomendacéo para
implantacdo; CONSIDERANDO a orientagdo técnica da Assessoria Juridica
ASJUR/ISSEC; CONSIDERANDO a disponibilidade orcamentaria e financeira do ISSEC
para o custeio da despesa, conforme andlise da Diretoria de Planejamento e Gestao -
DPLAG: CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de Auditoria
contratada; CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de remuneracao do
atendimento na AREA DE ASSISTENCIA A SAUDE EM DOMICILIO — HOME CARE, por
determinacdo e cumprimento de ordem judicial. RESOLVE credenciar pessoas juridicas
com especialidade em prestacdo de servigcos de Home Care, para realizar atendimentos
aos usuarios do ISSEC. Assim como, estabelecer tabela de pregos dos servicos de Home
Care, indispensavel para verificagdo de existéncia de recursos orgamentarios e financeiros
suficientes, para garantir e custear despesas decorrentes do credenciamento.

O procedimento de credenciamento das empresas de saude que assistem a internacao
domiciliar (Home Care), para efeito de transparéncia e lisura, devera obedecer a
sistematica de rodizio, como também, a observacdo daquela(s) que ja vem prestando
mencionado servigo por determinacéo judicial.

Com base na necessidade institucional, este Ato Normativo viabiliza o credenciamento de
empresas que prestam servicos de Home Care junto ao ISSEC.

A efetivacdo desta norma sera retroativa a partir de 01 de abril de 2022, que passara a
vigorar com valores precificados e cddigos da tabela especifica para o cumprimento de
ordem judicial dos servicos de Home Care, ficando mantidas e inalteradas as demais
Tabelas de Procedimentos integrantes do Edital de Credenciamento N°01/2020/ISSEC.

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORE
em Fortaleza/CE, 06 de Abril de 2022.

S DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,

Instituto de Satide dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC e Rua Senador Pompeu, 635 ~ Centro
CEP: 60.025-000 e Fortaleza-CE o Fone: (85) 3101-4803 ¢« www.issec.ce.gov.br



iIssec

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

@CEARA

\/ GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DO PLANEJAMENTO E GESTAO

i

PORTARIA INTERNA N° 02/2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribuicdes legais que lhes s&o conferidas pelo Art. 4° da Lei n°®
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n® 33.198/2019; com alteracbes CONSIDERANDO o estudo
técnico realizado pela Diretoria Técnica de Salde — DITES com referéncia nos valores de
mercado dos procedimentos adotados pelos operadores de servicos de sadde e,
recomendacdo para implementacdo; CONSIDERANDO orientacdo técnica da Assessoria
Juridica ASJUR/ISSEC, CONSIDERANDO a disponibilidade orgamentaria e financeira do
ISSEC para o custeio da despesa, conforme analise da Diretoria de Planejamento e
Gestao - DPLAG; CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de
AUDITORIA contratada, CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de
remunera¢do do atendimento na AREA DE ASSISTENCIA A SAUDE aos usuarios do
ISSEC e, registro na TABELA SAUDE ISSEC. RESOLVE: reajustar os valores dos
procedimentos relacionados abaixo, a partir de 01 de junho de 2022, ficando mantidas e
inalteradas as demais tabelas de procedimentos integrantes do Edital de Credenciamento
N° 01/2020/ISSEC:

CODIGO | PROCEDIMENTO VALOR

90230001 (PC/?S;)E"I;E DE COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA py—

90230002 | PACOTE DE PAPILOTOMIA ENDOSCOPICA 1.421.08
PACOTE DE COLANGIOPANCREATOGRAFIA RETROGRADA

90230003 | | b APILOTOMIA ENDOSCOPICA 1.918,91
PACOTE DE BRONCOSCOPIA COM OU SEM ASPIRADO OU

90230005 | | AVADO BRONQUICO BILATERAL 901,00
PACOTE DE COLONOSCOPIA (INCLUI A

90230008 | pETOSSIGMOIDOSCOPIA) 658,83
PACOTE DE ENDOSCOPIA DIGESTIVA ALTA (ESOFAGO

90230007 | 5GASTRO - DUODENOSCOPIA) a7, 15

90230008 | PACOTE DE RETOSSIGMOIDOSCOPIA FLEXIVEL 227 78

90230000 | PACOTE DE POLIPECTOMIA DO ESOFAGO, ESTOMAGO OU 508 47
DUODENO (INDEPENDENTE DO NUMERO DE POLIPOS) :
PACOTE DE POLIPECTOMIA DE COLON (INDEPENDENTE D

20230010 | {MERO DE POLIPOS) 1.115.65
PACOTE DE RETIRADA DE CORPO ESTRANHO DO

90230011 | E5HFAGO, ESTOMAGO OU DUODENO S7B,R1

90230012 | PACOTE DE PASSAGEM DE SONDA NASO-ENTERAL 299 34
PACOTE DE HEMOSTASIA MECANICA EM ESOFAGO.

90230013 | ESTOMAGO. DUODENO 588,14

90230014 | PACOTE DE HEMOSTASIAS DE COLON 1.053.70
PACOTE DE PH-METRIA ESOFAGICA COMPUTADORIZADA

2ozt o Pyl Lol R s 631,11
PACOTE DE MANOMETRIA ESOFAGICA COMPUTADORIZA-

90230016 | A ‘coOM TESTE PROVOCATIVO 358,95

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC e Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
CEP: 60.025-000 e Fortaleza-CE o Fone: (85) 3101-4803 ¢ www.issec.ce.gov.br
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PACOTE DE MANOMETRIA COMPUTADORIZADA

90230017 | PACOTE DE. 344,50
PACOTE DE VIDEO-FARINGO-LARINGOSCOPIA COM

90230018 | -\ hOSCOPIO RIGIDO i
PACOTE DE VIDEO-ENDOSCOPIA NASO-SINUSAL COM

90230019 | PAGOTE DEV 203,82
PACOTE DE DESCOMPRESSAO COLONICA POR

90230020 | FACOTE D DES 891,08

90230021 | PACOTE DE DIVERTICULOTOMIA 1663.25

90230022 | PACOTE DE GASTROSTOMIA ENDOSCOPICA 426.54

90230023 | PACOTE DE INTRODUCAO DE PROTESE NO ESOFAGO 815.25

90230024 | PACOTE DE RETIRADA DE CORPO ESTRANHO DO COLON 695.09
PACOTE DE TAMPONAMENTO DE VARIZES DO ESOFAGO

90230025 | £/A Y 1= DE - 865,81
PACOTE DE ULTRASONOGRAFIA ENDOANAL E

90070410 | EASOTE DE 222.60
PACOTE DE DILATACAO INSTRUMENTAL DO ESOFAGO,

80902411 | ESTOMAGO OU DUODENO 618,59
PACOTE DE ESCLEROSE DE VARIZES ESOFAGO,

90902412 | L5 TOMAGO. DUODENO 580,13

40307840 | UREASE, TESTE RAPIDO PARA HELICOBACTER PYLORI 27,47
ENDOSCOPIA DIGESTIVA ALTA (ESOFAGO GASTRO-

40202038 | H,ODENOSCOPIA) - BIOPSIA 94,98

23020148 | BIOPSIA OU CITOLOGIA — ENDOSCOPIA BAIXA 54.95
COLOCAGAO DE PROTESE COLEDOCIANA POR VIA

AIFPNG | S oo 686,46

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,

em Fortaleza-CE, 27 de maic 2022.
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PORTARIA INTERNA N° 03/2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribuicbes legais que lhes séo conferidas pelo Art. 4° da Lei n°®
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n® 33.198/2019; CONSIDERANDO o estudo técnico realizado
pela Diretoria Técnica de Saude — DITES, com referéncia nos valores de mercado, dos
procedimentos adotados pelos operadores de servigos de saude e, recomendacao para
implementacdo; CONSIDERANDO ocrientagido da Assessoria Juridica ASJUR/ISSEC;
CONSIDERANDO a disponibilidade orgamentaria e financeira do ISSEC para o custeio da
despesa, conforme analise da Diretoria de Planejamento e Gestdo - DPLAG;
CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de AUDITORIA
contratada; CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de remuneracio do
atendimento na AREA DE ASSISTENCIA A SAUDE dos usuarios do ISSEC, e, registro na
TABELA SAUDE ISSEC, RESOLVE reajustar os valores da Tabela de Remuneragéo, a
partir de 01 de julho 2022, passando a vigorar os valores e codigos abaixo relacionados,

ficando mantidas e inalteradas as demais Tabelas integrantes Edital de
Credenciamento N° 01/2020/ISSEC:

CODIGO | DESCRICAO VALOR
51020017 |CERUMEN — REMOGAO (BILATERAL) RS 18,00
41401492 |TESTES VESTIBULARES, COM VECTO-ELETRONISTAGMOGRAFIA RS 79,50
30501369 |SEPTOPLASTIA { QUALQUER TECNICA SEM VIDEO RS 434,18
40103099 |AUDIOMETRIA VOCAL PESQUISA DE LIMIAR DE DISCRIMINACAO RS 15,00
40103102 |AUDIOMETRIA VOCAL PESQUISA DE LIMIAR DE INTELIGENTIBILIDADE RS 15,00
40103501 |PESQUISA DE FENOMENO DE TULLIO RS 12,00
40103072 |AUDIOMETRIA TONAL LIMIAR COM TESTES DE DISCRIMINACAQ RS 30,00
40103080 AEJDIONEETRIA TONAL LIMIAR INFANTIL CONDICIONADA {(QUALQUER RS 37,10

TECNICA) PEE SHOW
30501539 |SEPTOPLASTIA POR VIDEOENDOSCOPIA RS 490,14

30201063 |FRENOTOMIA LABIAL RS 56,82
10102019 |VISITA HOSPITALAR (PACIENTE INTERNADO) RS 66,00
41401263 |TESTE DE PROTESE AUDITIVA RS 39,75
30502357 |SINUSECTOMIA FRONTAL INTRANASAL POR VIDEOENDOSCOPIA RS 535,94
30501458 |TURBINECTOMIA OU TURBINOPLASTIA UNILATERAL RS 99,22
30205042 |ADENOIDECTOMIA RS 443,64
10101012 CONSULTA EM CONSULTORIO (NO HORARIO NORMAL OU PRE- RS 75,00

ESTABELECIDO)
30203015 |FRENOTOMIA LINGUAL RS 59,08
30205026 |ADENOTONSILECTOMIA — REVISAO CIRURGICA RS 465,81
30502349 |SINUSECTOMIA ESFENIODAL POR VIDEOENDOSCOPIA RS 557,37
30501113 |EPISTAXE CAUTERIZACAO (QUALQUER TECNICA) RS 47,91
30205247 |UVULOPALATOFARINGOPLASTIA (QUALQUER TECNICA) RS 490,14
30401038 |EXERESE DE TUMOR COM FECHAMENTO PRIMARIO RS 113,63
30205085 |CAUTERIZAGAO (QUALQUER TECNICA) POR SESSAO RS 26,71

Instituto de Saiide dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC ¢ Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
CEP: 60.025-000 o Fortaleza-CE e Fone: (85) 3101-4803 ¢ www.issec.ce.gov.br
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30403081 | MASTOIDECTOMIA SIMPLES OU RADICAL MODIFICADA RS 535,94
30403111 |TIMPANO — MASTEIDECTOMIA RS 724,80
30205093 |CORPO ESTRANHO DE FARINGE — RETIRADA EM CONSULTORIO RS 99,22
30402042 |CORPOS ESTRANHOS POLIPOS OU BIOPSIA EM CONSULTORIO (NARIZ) RS 99,22
30403154 |TIMPANOTOMIA PARA TUBO DE VENTILACAO UNILATERAL RS 262,00
30501270 |PERFURACAO DO SEPTO NASAL - CORRECAO CIRURGICA RS 490,14
30502160 |POLIPO ANTRO COANAL DE KILLIAM EXERESE RS 225,99
30403030 |ESTAPEDECTOMIA QU ESTAPEDOTOMIA RS 535,94
30403120 |TIMPANOPLASTIA COM RECONSTRUGAO DA CADEIA OSSICULAR RS 535,94
30206120 |LABIRINTECTOMIA PARCIAL RS 562,80
30206138 | LABIRINTECTOMIA TOTAL RS 724,80
30501067 | CORNETO INFERIOR CAUTERIZACAO LINEAR UNILATERAL RS 99,22
30501490 IMPERFURAGCAO COANAL - CORREGAO CIRURGICA INTRANASAL POR RS 686,46
VIDEOENDOSCOPIA
30403138 | TIMPANOPLASTIA TIPO | MIRINGOPLASTIA UNILATERAL RS 460,89
30502063 | DESCOMPRESSAO TRANSETMOIDAL DO CANAL OPTICO RS 603,60
30501350 |RINOSSEPTOPLASTIA FUNCIONAL RS 603,60
30205107 |CORPO ESTRANHO DE FARINGE — RETIRADA SOB ANESTESIA GERAL RS 135,68
30402050 CORPOS ESTRANHOS POLIPOS OU BIOPSIA EM HOSPITAL SOB ANES- RS 135,68
TESIA GERAL
30501288 | POLIPECTOMIA UNILATERAL RS 113,20
30501016 |ABSCESSO OU HEMATOMA DE SEPTO NASAL — DRENAGEM RS 103,18
30402077 |FURUNCULO — DRENAGEM (OUVIDO) RS 47,91
30205050 |AMIGDALECTOMIA DAS PALATINAS RS 424,53
30205018 | ABSCESSO FARINGEO — DRENAGEM RS 99,22
30502012 |ANGIOFIBROMA -RESSECCAO TRANSMAXILAR E/OU TRANSPALATINA RS 683,22
30205271 |ADENOIDECTOMIA POR VIDEOENDQOSCOQOPIA RS 465,81
30501156 |EPISTAXE TAMPONAMENTO ANTERO POSTERIOR RS 167,48
40103544 | POLISSONOGRAFIA COM TESTE DE CPAP NASAL RS 370,00
40103536 |POLISSONOGRAFIA DE EEG DE NOITE INTEIRA RS 370,00
40103528 :ACLLSI)SEONOGRAFIA DE NOITE INTEIRA (PSG) (INCLUI POLISSONOGRA- RS 370,00
40103463 | OTOEMISSOES EVOCADAS TRANSIENTES (TESTE DA ORELHINHA) RS 45,20
INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDOR DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,

em Fortaleza-CE, 27 de junho de 2022.

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara —
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PORTARIA INTERNA N° 04/2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribui¢cdes legais que Ihes sado conferidas pelo Art. 4° da Lei n°®
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n® 33.198/2019; CONSIDERANDO o estudo técnico realizado
pela Diretoria Técnica de Saude — DITES, com referéncia nos valores de mercado, dos
procedimentos adotados pelos operadores de servigcos de saude e, recomendacdo para
implementacdo; CONSIDERANDO orientagcdo da Assessoria Juridica ASJUR/ISSEC;
CONSIDERANDO a disponibilidade orgcamentaria e financeira do ISSEC para o custeio da
despesa, conforme analise da Diretoria de Planejamento e Gestdo - DPLAG;
CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de AUDITORIA
contratada; CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de remuneracdo do
atendimento na AREA DE ASSISTENCIA A SAUDE para os usuarios do ISSEC, e, registro
na TABELA SAUDE ISSEC, RESOLVE reajustar os valores da Tabela de Remuneracéo, e,
incluir novos procedimentos, a partir de 01 de junho 2022, passando a vigorar os valores e
codigos abaixo relacionados, ficando mantidas e inalteradas as demais Tabelas
integrantes do Edital de Credenciamento N° 01/2020/ISSEC:

1. PORTES ANESTESICOS

Para a remuneracido dos procedimentos a percentualizacdo dos Portes Anestésicos
seguira as regras da Tabela Saude ISSEC.

PORTE ANESTESICO VALOR
Porte 1 R$ 168,63
Porte 2 R$ 246,84
Porte 3 R$ 363,30
Porte 4 R$ 537,14
Porte 5 R$ 830,91
Porte 6 R$ 1.159,4
Porte 7 R$ 1.649,67
Porte 8 R$ 2.176,37

2. CONSULTA ELETIVA PRE-ANESTESICA EM CONSULTORIO

CODIGO HM DESCRIGAO ISSEC
10101012 Consulta Eletiva Pré-anestésica em Consultorio R$ 75,00

Instituto de Saiide dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC ¢ Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
CEP: 60.025-000 o Fortaleza-CE e Fone: (85) 3101-4803 ¢ www.issec.ce.gov.br
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3. CONSULTA ELETIVA TERAPIA DA DOR

A Consulta Terapia da Dor serd remunerada somente para o anestesiologista com
especializagdo no Tratamento da Dor. A COOPANEST devera apresentar ao ISSEC a
listagem dos seus especialistas com seus contatos, enderecos e seus certificados.
Parametros de remuneragio:

— Sera permitida a cobranca da Consulta Terapia da Dor apés 30 dias, sendo considerado
retorno durante este periodo.

— Quando a Consulta da Dor gerar procedimento, somente sera permitida a cobranca de
nova Consulta Terapia da Dor apdés 60 dias, sendo considerado retorno durante este

periodo.

Codigo HM

DESCRIGCAO

ISSEC

10101012

Consulta Eletiva Terapia da Dor

R$ 75,00

4. REMUNERAGAO DE CODIGOS RELACIONADOS A PROCEDIMENTOS DA DOR

— Serdo remunerados pelo valor do porte anestésico correspondente ao procedimento.

< PORTE
CODIGO PROCEDIMENTO ANESTESICO
Puncéo articular diagnéstica ou terapéutica (infiltra-
30713137 |c¢éo/agulhamento seco). Quando orientada por RX, US, TC 0*-3
E RM, cobrar cédigo correspondente
Puncao extra-articular diagnostica ou terapéutica (infiltra-
30713145 |c¢ao/agulhamento seco). Quando orientada por RX, US, TC 0*-3
e RM, cobrar codigo correspondente.
30715199 |Laminectomia ou laminotomia )
30715253 |Puncao liquodrica 2
31401104 |Implante de eletrodos cerebral ou medular 6
31401120 |Implante intratecal de bombas para infusdo de farmacos 5
31403026 |Bloqueio de nervo periférico 2
31403140 |Implante de gerador para neuroestimulacéo 2
31404022 |Neurotomia seletiva do trigémeo 6
31405010 |Bloqueio do sistema nervoso auténomo 2
31602045 |Bloqueio anestésico de nervos cranianos 2
31602053 |[Bloqueio anestésico de plexo celiaco 2
31602061 |Bloqueio anestésico de simpatico lombar 2
31602070 |Bloqueio anestésico simpatico 3
31602088 |Bloqueio de articulagido temporomandibular 2
31602096 |Bloqueio ganglio estrelado com anestésico local 2
31602100 |Bloqueio ganglio estrelado com neurolitico 4
31602118 |Bloqueio de nervo periférico 1
31602126 |Bloqueio facetaria para-espinhoso 3
31602134 |Bloqueio nervos cranianos ou cérvicos-toracicos 4

Instituto de Satide dos Servidores do Estado do Ceara —
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Bloqueio neurolitico do plexo celiaco, simpatico lombar ou
s iobieas toracico

31602150 |Bloqueio neurolitico peridural ou subracndideo

31602169 |Bloqueio peridural ou subaracndideo com corticdide
31602177 |Bloqueio simpatico por via venosa

31602223 Pas_sagem de cateter peridural ou subaracnéideo com blo-
queio de prova

Radioscopia para acompanhamento de procedimento cirlr- 0* -3

N = (N A A

40811026 | . "
gico (por hora ou fracao)
31403034 E}enervagao Percutdnea de Faceta Articular — Por segmen- i
INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES| DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,

em Fortaleza-CE, 27 de junho de 2022.

Instituto de Saide dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC e Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
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PORTARIA INTERNA N° 07/2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribuicbes legais que lhes sdo conferidas pelo Art. 4° da Lei n°
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n® 33.198/2019; com alteracbées CONSIDERANDO o estudo
técnico realizado pela Diretoria Tecnica de Salde — DITES, com referéncia nos valores de
mercado dos procedimentos adotados pelos operadores de servicos de saude e,
recomendacdo para implementacdo; CONSIDERANDO orientacdo da Assessoria Juridica
ASJURI/ISSEC; CONSIDERANDO a disponibilidade orgcamentaria e financeira do ISSEC
para o custeio da despesa, conforme analise da Diretoria de Planejamento e Gestéo -
DPLAG; CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de AUDITORIA
contratada; CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de remuneracéo do
atendimento na AREA DE ASSISTENCIA A SAUDE para os usuarios do ISSEC, e, registro
na TABELA SAUDE ISSEC. RESOLVE reajustar o valor da Tabela de Remuneracéo do
PACOTE DE PET SCAN, a partir de 01 de setembro de 2022, passando a vigorar o valor e
codigo relacionado abaixo, ficando mantidas e inalteradas as demais Tabelas de
Procedimentos integrantes do Edital de Credenciamento N° 01/2020/ISSEC:

CODIGO | DESCRICAO - VALOR
90050012 PACOTE DE PET SCAN R$ 4.000,00

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORE
em Fortaleza/CE, 03 de Agosto de 2022.

DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,

ixoto Filho
DENTE

José Dlavo
SURERI

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC ¢ Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
CEP: 60.025-000 o Fortaleza-CE e Fone: (85) 3101-4803 e www.issec.ce.gov.br



3y CEARA

JOVE‘RNO oo F‘)TAD"

LOPLT 0O PLAHEIAMENTO ran

issec

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

it

PORTARIA INTERNA N° 09 /2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribuicbes legais que lhes sdo conferidas pelo Art. 4° da Lei n°
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n° 33.198/2019; com alteracées CONSIDERANDO o estudo
técnico realizado pela Diretoria Técnica de Salde — DITES com referéncia nos valores de
mercado dos procedimentos adotados pelos operadores de servicos de saude;
CONSIDERANDO Orientagdo da Assessoria Juridica ASJUR/ISSEC, CONSIDERANDO a
disponibilidade or¢amentaria e financeira do ISSEC para o custeio da despesa;
CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de AUDITORIA
contratada, CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de remuneracio do
atendimento na AREA DE ASSISTENCIA SAUDE para os usuarios do ISSEC, RESOLVE:
alterar os valores da Tabela de remuneragdo a partir de 01 de Setembro 2022 que
passara a vigorar com o valor e cédigo constantes na Tabela abaixo, ficando mantidas e
inalteradas as demais Tabelas de Procedimentos integrantes do Edital de Credenciamento
N°01/2020/ISSEC:

TABELA DE PACOTES DE CIRURGIAS CARDIACAS

Céd. Pac| Descricae | Cédigos HM 2%
30902053 30905036-30913012-30906164-
90290001 | Troca Valvar 30905060 R$12.588,68
. 30902045-30905036-30913012--
90290002 | Plastia Valvar 30906164-30905060 R$12.588 68
90290003 | Comissurotomia Valvar S enaen - eveenive A Siuloros. R$12.588.68
90290004 | Ampliagao do Anel Valvar bt R$12.763,74
. . ; 30902029-30905036-0913012-30906164-
90290005 | Cirurgia Multivalvar 30905060 R$15.735,87
90290006 | Coarctacado de Aorta 30901030-30913012-30906164 R$6.294 35
90290007 | Canal Arterial Persistente 30901022-30913012-30906164 R$6.294 35
90290008 | Bandagem da Artéria Pulmonar | 30901049-309130912-30906164 R%$6.294 .35
R%6.294 35
90290009 | Comunicacéo Interatrial 30901057-30905036-30913012-30906164-
30905060
90290010 | Comunicacao Interventricular 2888;828'30905036'30913012_30906164_ R$6.294,35
Ressecao (infundibulo, septo, [30901103-30905036-30913012-30906164-
90290011 | 11 embranas, bandas) 30905060 R0 0%
90290012 | Redirecionamento do fluxo 30901090-30905036-30913012-30906164- R$7.867,92
Sanguineo 309050860

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC @ Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
CEP: 60.025-000 ¢ Fortaleza-CE e Fone: (85) 3101-4803 « www.issec.ce.gov.br
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d. Pac Descricio Cédigos HM 2%
90290013 Transposu;ao de Grandes Arte— 30901111-30905036-30913012-30906164- R$7.867,92
rias 30905060
. - ..o 130903025-30906377-30905036-30913012-
90290014 | Revascularizagdo do Miocardio 30906164-30905060-30903077 R$15.735,87
90290015 | Aneurisma de VE 30903017-30905036-30913012-30906164 R$11.801.89
L . R$1.274 .55
90290016 | Mediastinotomia Exploradora 30805112 -30804132
Pericardiotomia com abertura
90290017 | ;e uro -pericardica 30805139- 30804132 0 Ol
Tratamento da Mediastinite
90280018 |, jalquer via 30805163-30805112-30601096-30804132 R&H08 A0
Corre¢&o de Aneurisma ou dis- | 30906083-30905036-30904080-30913012-
90290019 seccdo aortica 30906164 R¥19.668,83
Revascularizag&o + Aneurisma | 30903025-30903017-30905036-30913012-
20200020 | s VE 30906164-30905060-30903077 R$20.456,62
Revascularizagédo + Troca Val- |30903025-30902053 - 30906377-
20290021 | oar 30905036-30913012-30906164-30905060 RYTH.668,05
Troca Valvar + Ressecc¢éo (in-
90290022 | fundibulo, septo, membranas, |30902053+30901103-30905036- R$18.017.79
bandas 30913012-30906164
Aneurisma + Dissecgdes de 30906083+30906172-30905036-
2020028 worta 30913012-30906164 RS Do
. . . 30906083 ou 30906172+ 30903025 ou
Aneurisma ou Disseccgdes de
90290024 AGTE +BM 6 Trocar Valvar 30902053-30905036-30913012-30906164- R$23.603.79
30905060
Drenagem Pericardica + Peri-
90290025 | 4 diotoria + Mediastinotomia | 30915023+30805139+30805112 R¥4:202.40
Tratamento da Mediastinite + | 30805163+30601096+30804132+3091502
e Ressutura da Parede Toracica |3 R¥9:499,53
Retirada de Tumores Intracar- |30917042-30905036-30904080-30913012-
90290068 diacos 30906164 R$7.968,00
Correcgéo Cirurgica das Arritmi-
90290069 ke 30915015 R$6.374,41
Hipotermia Profunda com ou
90290070 s o parada Circul. Total 30916011 R$3.225,76
90290027 L:"eﬂg”te GE MavcapessoBits- | syonmas R$5.253,00
R$4.727 70
90290028 Implante de Marcapasso Mo- 30904137
nocameral
i ] R$10.295 88
Implante desfibrilador interno, ‘
90290029 placas e eletrodos 30904021
Implante de estimulador cardi-
90290030 dte artificial multissitis 30904064 R$10.601.,60
90290031 | Recolocagdo de Eletrodo 30904102 R$3.677,10
90290032 | Retirada de Sistema 30904110 R$3.677.10
90290033 | Troca de Gerador 30904129 R$3.060.00

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC  Rua Senador Pompeu, 685 ~ Centro
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INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

CEARA

¥ GOVERNC DO ESTADO

RECRALTARIA DO PLANL

TOLGLYTAD

video + BNP

'C6d.Pac Descricao 7 Cédigos HM 2%
Implante de Cardiodesfibrilador

90290034 Multissitio 30904161 R$14.708.40

90290035 | Avaliacdo de Marcapasso em | ,4444504 R$367,71
consultério

TABELA DE PACOTES DE CIRURGIAS TORACICAS - COMPOSICAO E
VALORES

Cod. Pac Descri¢cao Caodigos HM 2%
Traqueostomia com colocacgéo de

90290038 ortese 30801109 R$1.796,82
Toracostomia com drenagem pleu-

90290039 | ;| fechada + BNP 30804132-3140302 R 7S, 8
Descorticagcdo pulmonar, Peuros-

90290040 |copia e Pleurectomia por video + 30804159-30804183-30804132- R$8.327,09
Toracotomia +BNP - 31403026
Tratamento operatorio da hemorra-

90290041 |gia intrapleural e Pleuroscopia por |30804213-30804183-30804132- R$7.063,56
video +Toracotomia +BNP 31403026
Pleurcdese, Pleuroscopia e Pleu-

90290042 |rectomia por video + Toracotomia | 30804175, 30804183 ,30804167, R$8.192 25
+BNP 30804132 e 31403026
Lobectomia pulmonar, Linfadec 30803217-30805228-30804183-

90290043 |Pleuroscopia por video +Toracoto- |30804132- 31403026-30913012- R$13.415,55
mia +BNP +AC e PAM 30906164
Segmectomia por videotoracosco-

90290044 | pia + Pleuroscopia por video + To- |30803233-30804183-30805228- R$6.258,90
racotomia +BNP 30804132-31403026
Resseccdo de tumor de mediasti-

90290045 | no, Linfadec e Pleuroscopia por vi- | 30805260-30805228-30804183- R$10.119,07
deo +BNP+AC+PAM 331403026-30913012-30906164
Hérnia diafragmatica - Trat., Ci-

90290046 |rurgico e Pleuroscopia por video + |30806054-30804183-30804132- R$9.455 78
Toracotomia +BNP +AC+PAM 31403026-30913012-30906164
Simpatectomia a Dta e Esq. por vi-

90290047 | deotoracoscopia +Pleuroscopia por |31403379(X2),30804183,31403026 R$6.433.36

Instituto de Satude dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC e Rua Senador Pompeu, 685 - Céniro
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TABELA DE PACOTES DE CIRURGIAS VASCULARES - COMPOSICAO E

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

sLest

CEARA

7 GOVERND DO FSTA'}O

MENTOEGESY

VALORES
i “Descrigao. i 1 0 Codigos HM 2%

Aneurlsma de aorta abdommal in- 30906016 30906067-30906202-

90290048 ¢ renal* 30006164-30913012-33010218 R$4.919,56
Aneurisma de aorta abdominal 30906024 -30906156-30906148

90290049 | 5ypra renal® 30913012-30906164-33010218 R$5.397.71

90290050 Angiopl_astla trans ‘lummal transo- 30906113 R$2.134.44
peratéria por artéria

90290051 Endarterectomia carotidea 30906199-30906164-30913012 R$4.920,46
Arterioplastia da femoral profun-

90290052 a ( profundoplastia) 30906385 R$2.306,96

90290053 Ligadura de carétida ou ramos 30906210 R$2.415 41
Ponte aorto cervicais ou Endarte-

90290054 rectomia dos troncos supra - 30906342 R$5.594 .88
aorticos

90290055 Trombectomia venosa * 30907110 + 33010218 R$4.340,78

90290056 | varizes - Tratamento cirdrgico de | 34947436 433010218 R$3.109,88
dois membros
Varizes- Tratamento cirargico de

90290057 um membro* 30907144 +33010218 R$1.632,21
Aneurisma roto ou trombosado de

90290058 aorta abdominal abaixo da artéria | 30910013 + 30913012 +33010218 R$6.032,73
renal *
Aneurisma roto ou trombosados - | 30910021 + 40902064 + 30913012 +

90290059 sifros 33010218 R$3.820,29

gozgopsy | CUwelcCiomia by rombo- Bmko- 150010080 R$2.896,75
lectomia arterial
Exploracdo vascular em traumas

90290061 STACIEEE & ARABHITEE 30910102 R$4.919,56

90290062 | L9°06s vasculares Intia-abdaml | 20oyn197 R$4.919,56
Lesdes vasculares de membro in-

90290063 ferior ou superior - unilateral 30910129 R$3.282 98
Angioplastia transluminal da aor-

90290064 ta ou ramos ou da artéria pulmo- |30912024 R$2.261.73
nar e ramos(vasos)
Angioplastia transluminal percu-

90290065 tanea de bifurcacéo e de tronco 30912261 R$5.306,37
com implante de Stent
Angioplastia transluminal percu-

90290066 tdnea de multiplos vasos com im- | 30912032 R$4.936,66
plante de Stent

90290067 Emboloterapia 30912075 R$2.921,40

Instituto de Salde dos Servidores do Estado do Ceara —
CEP: 60.025-000 e Fortaleza-CE o Fone: {(85) 3101-4803 e www.issec.ce.gov.br
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CEARA

. GOVERND DO ESTADO

SLCRETARIA DO PLAMLIAMLNTIOLGES

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

Serdo mantidos os cédigos especificos para cada pacote, onde constario todos os cédigos pre-
vistos para o procedimento e remuneragao dos honorarios da equipe cirtrgica completa (cirurgi-
do e auxiliares).

Para os casos em que sejam solicitados 02 ou mais pacotes, sera remunerado 100% para o maior
pacote e 30%, 20% para os demais.

Devido a necessidade de remuneragdo do anestesiologista, profissional ndo contemplado nos
pacotes, o credenciado devera cadastrar todos os codigos de honorarios contemplados nos pa-
cotes e o respectivo codigo do pacote na solicitacdo de autorizacdo em sistema.

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,
em Fortaleza/CE, 12 de Setembro de 2022.

Instituto de Satude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC e Rua Senador Pompeu, 685 — Centro
CEP: 60.025-000 ¢ Fortaleza-CE e Fone: {85) 3101-4803 « www.issec.ce.gov.br
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INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO ESTADO DO CEARA

¥ GOVERNO DO ESTADO
EHIBEGISTAG

SLERLTARIA OO PLANLIAM

PORTARIA INTERNA N° 10/2022/ISSEC

O SUPERINTENDENTE DO INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO
CEARA- ISSEC, no uso das atribuigbes legais que lhes sdo conferidas pelo Art. 4° da Lei n°
16.530/2018 e Art. 5° do Decreto n° 33.198/2019: com alteracées CONSIDERANDO o estudo
tecnico realizado pela Diretoria Técnica de Saude — DITES com referéncia nos valores de
mercado dos procedimentos adotados pelos operadores de servicos de saude;
CONSIDERANDO Orientacdo da Assessoria Juridica ASJUR/ISSEC, CONSIDERANDO a
disponibilidade orgamentaria e financeira do ISSEC para o custeio da despesa;
CONSIDERANDO ainda o teor do Parecer emitido pela Empresa de AUDITORIA
contratada, CONSIDERANDO a necessidade de disciplinar a forma de remuneracao do
atendimento na AREA DE ASSISTENCIA SAUDE para os usuérios do ISSEC. RESOLVE:
incluir o exame PROCALCITONINA na Tabela Salde ISSEC a partir de 01 de Setembro
2022 que passara a vigorar com o valor e cddigo constantes na Tabela abaixo, ficando
mantidas e inalteradas as demais Tabelas de Procedimentos integrantes do Edital de
Credenciamento N°01/2020/ISSEC:

iG RIGA . VALOR
40302687 PROCALCITONINA R$ 138,90

INSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES DO ESTADO DO CEARA - ISSEC,
em Fortaleza/CE 14 de Setembro de 2022.

SUPERINTENDENTE

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara — ISSEC e Rua Senador Pompeu, 685 - Centro
CEP: 60.025-000 e Fortaleza-CE o Fone: (85) 3101-4803 o www.issec.ce.gov.br
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