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O presente relatorio foi elaborado pela Ouvidoria do Instituto de Saude
dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, contando com a seguinte
composicdo institucional:

Direcgao:
* Celyne Mary Vasconcelos Costa - Superintendente

Ouvidoria:
* Maria do Socorro Rufina Areal - Ouvidora

Equipe Técnica da Ouvidoria:
* José Cleiton Queiroz Souza - Assistente
* Jodo Victor Nascimento de Sousa - Assistente
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Apresentamos o Relatério Semestral das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara (ISSEC), referente ao
periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2025. Este documento tem como
finalidade oferecer uma visdo ampla, clara e estruturada das manifestacdes
registradas pelos cidaddos, bem como do tratamento e encaminhamento
realizado pela Ouvidoria na busca de solugdes efetivas e alinhadas as
necessidades dos usuarios do Instituto.

O relatorio contempla informacdes quantitativas e qualitativas, distribuidas em
quadros, tabelas e graficos que apresentam dados consolidados sobre os tipos de
manifestacbes, seus principais assuntos, meios de entrada, preferéncias de
resposta e tempo médio de atendimento. Além disso, inclui uma anélise
interpretativa que visa facilitar a compreensao dos resultados, tornando a leitura
dinamica, objetiva e acessivel.

A partir dos registros analisados, sdo apresentados os padrées de
comportamento da demanda, possibilitando acompanhar de forma minuciosa a
natureza das solicitagdes, a distribuicdo geografica dos cidaddos, os setores mais
acionados e os fatores que mais impactam na experiéncia do usuario. Este
monitoramento é fundamental para avaliar o desempenho institucional,
identificar oportunidades de melhoria e subsidiar decisdes estratégicas voltadas
ao aprimoramento dos servicos.

Ressalta-se que a Ouvidoria desempenha um papel essencial dentro do ISSEC,
atuando como ponte entre os servidores, usuarios e as diversas areas internas
do Instituto. Sua atuagdo envolve desde o registro inicial da manifestacao,
passando pela analise, encaminhamento e acompanhamento interno, até a
finalizagao e devolutiva ao cidaddo. Dessa forma, a Ouvidoria contribui
diretamente para a transparéncia, a eficiéncia administrativa e o fortalecimento
da confianca da sociedade no servico publico.

Ao consolidar estas informagdes, o presente relatério reafirma o compromisso do
ISSEC em promover um atendimento humanizado, eficiente e alinhado aos
principios da administragdo publica, reforgando a importancia da participacdo
social como instrumento de diagndstico e transformacio institucional.
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As manifesta¢@es registradas no periodo de janeiro a junho de 2025 apresentam
uma predominancia significativa de reclamagées, que representam 67% do total.
Esse dado reforca a importancia de monitorar continuamente as principais causas
de insatisfacdo apresentadas pelos usuarios do ISSEC.

Por outro lado, o nimero expressivo de elogios (14,6%) evidencia o
reconhecimento de praticas positivas e de setores que vém desempenhando suas

fungdes com qualidade, o que contribui para o fortalecimento da imagem
institucional.

As solicitagdes (14,2%), dentincias (3,5%) e sugestdes (0,7%) completam o
cenario, demonstrando a diversidade de demandas que chegam & Ouvidoria e

reforcando seu papel como canal oficial de escuta, mediacdo e orientacdo ao
cidadao.

Reclamacao 499 67,0%

Denuncia 26 3,5%
Elogio 109 14,6%
Sugestao 5 0,7%
Solicitacdo 106 14,2%
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Tipos de Manifestacdes

A analise dos assuntos mais demandados no periodo de janeiro a junho de 2025
evidencia os principais temas que motivaram os usuérios a acionar a Ouvidoria do
ISSEC. A categorizagdo dos registros permite identificar reas criticas, gargalos
operacionais, demandas recorrentes e oportunidades de melhoria nos servicos
ofertados pelo Instituto.

Entre os assuntos mais frequentes, destaca-se Insatisfagdo com Procedimentos,
que aparece como o principal motivo de abertura de manifestac¢des. Isso reflete a
necessidade de continua revisdo dos fluxos internos, comunicacdo de orientagdes
e clareza na conduc¢do administrativa.

A area de Pericia Médica também se sobressai como uma das mais demandadas,
indicando a importancia desse servico dentro da realidade dos usudrios do ISSEC
e a necessidade de atencdo especial aos processos, prazos e orientacdes
prestadas ao publico.

O elevado nimero de Elogios demonstra reconhecimento ao desempenho das
equipes e reforca a confianga dos usuérios em determinados servicos. Outros
temas relevantes incluem Insatisfagdo com Servicos, Fundo de Assisténcia a
Saude, Tramitacao de Processos Administrativos e Atrasos e Falta de
Pagamento, todos importantes para o aperfeicoamento continuo da politica de
atendimento.

A tabela a sequir apresenta, de forma detalhada, os dez assuntos mais
recorrentes:

Instituto de Saide dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
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Insatisfacdo com procedimentos 193
Pericia médica 174
Elogio ao servidor 101
Insatisfacdo com servicos 61
Fundo de assisténcia a saude 50

Tramitagao de processo administrativo |43

Atraso/falta de pagamento 35
Atendimento telefonico 31
Conduta inadequada 16
Cartdo Saude 9

"0 grafico apresenta os dez assuntos com maior volume de manifestacdes no
semestre, permitindo a identificacdo das principais dreas de atencdo e atuacio da
Ouvidoria.”

Assuntos Mais Demandados - Degradé Azul
200t

1501

125
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A analise dos meios utilizados pelos cidaddos para registrar suas manifestacoes é
fundamental para compreender como o usudrio prefere se comunicar com o
ISSEC e quais canais possuem maior eficiéncia e alcance. Esses dados ajudam a
direcionar investimentos em melhorias tecnoldgicas, reforco de atendimento e
estratégias de comunicacao institucional.

No periodo analisado, observa-se predominancia dos registros realizados por
Internet (313) e pelo telefone 155 (280), que juntos representam a maior parte
das manifestacdes recebidas. O desempenho expressivo desses dois meios
evidencia a importancia dos canais digitais e de atendimento remoto para os
usuarios do ISSEC.

O WhatsApp, com 84 registros, destaca-se como canal crescente e com alto
potencial de expansédo, sendo preferido por sua rapidez, praticidade e
acessibilidade. J4 os registros realizados de forma presencial (45) mostram que
ainda ha parcela da populagdo que busca o atendimento direto, especialmente
para demandas mais complexas ou situagdes que exigem orientacdo técnica
imediata.

Os canais complementares — E-mail (15), Chat (4) e Ceara App (3) — aparecem
em menor volume, mas sdo essenciais para ampliar o portfélio de formas de
acesso e garantir inclusdo digital diversificada.

A tabela abaixo apresenta a consolidagdo dos meios de entrada:

Internet 313

Telefone 155 280
WhatsApp 84
Presencial 45
E-mail 15
Chat 4
Ceara App 3
Outros

Instituto de Saide dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
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Este grafico demonstra quais canais foram mais utilizados pelos usuarios

para registrar solicitacdes, reclamacdes, sugestdes e elogios ao longo do
periodo analisado.

Meios de Entrada
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A analise da distribuicdo das manifestagdes por municipio revela como os
cidadaos de diferentes regides utilizam a Ouvidoria do ISSEC como canal oficial
para registrar suas demandas. Esse indicador é fundamental para compreender a
abrangéncia territorial do Instituto, avaliar a demanda regionalizada e identificar
possiveis necessidades de melhoria nos servicos prestados em cada localidade.

No periodo analisado, observa-se uma predominancia significativa da categoria
“Indefinido” (341), que corresponde aos registros em que o usuario nao
informou o municipio ou quando o sistema n&do associou automaticamente essa
informacdo. Esse dado reforca a necessidade de orientar o preenchimento
correto dos formularios de manifestagdo, a fim de aprimorar ainda mais a
precisdo estatistica.

Entre os municipios identificados, Fortaleza registrou o maior volume, com 260
manifestacbes, o que é esperado devido a concentracio populacional e ao fato
de a capital abrigar a maior parte das unidades operacionais e administrativas do
ISSEC. Outros municipios importantes também se destacam, como Crato (16),
Sobral (11), Juazeiro do Norte (10), Quixada (7), Crateus (7), Iguatu (7), Caucaia
(7) e Aracati (7), evidenciando forte demanda nas regides Norte, Cariri, Sertdo
Central e Litoral Leste.

Municipios de menor porte também aparecem com registros relevantes,
demonstrando que a Ouvidoria do ISSEC presta atendimento amplo e acessivel,
alcangando usuarios espalhados em todo o estado, além de receber
manifestacdes isoladas de municipios de outros estados, como S&o José dos
Campos e Teresina, o que reforca o uso remoto dos canais digitais.

Essa distribuicdo reforca a importancia da manutencao de multiplos canais de
acesso e da comunicacdo clara e eficaz, garantindo que usuérios de diferentes
localidades possam registrar suas demandas com facilidade e seguranca.

Instituto de Salide dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
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Acarau 1
Acopiara 1
Antonina do Norte 1
Aquiraz )
Aracati 7
Barbalha 5
Barro 1
Baturité 1
Boa Viagem 5
Brejo Santo 1
Camocim 3
Cascavel 2
Caucaia 7
Crateus 7
Crato 16
Eusébio 3
Farias Brito 1
Fortaleza 260
Granja 1
Horizonte 3
Icapui 1
Icé 1
Iguatu 7
Ipueiras 1
Itapipoca 2
Itapiuna 1
Jaguaretama 1
Jardim 1
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Jati 2
Juazeiro do Norte 10
Limoeiro do Norte 4
Maracanal 5
Missdo Velha 1
Morada Nova 1
Ocara 1
Oros 1
Pacajus 1
Pacatuba 1
Palmares 1
Quixada 7
Quixeramobim 2

—_

Russas

Sdo Gongalo do Amarante |2

Sao José dos Campos 2
Sobral 1
Teresina 4
Tiangua 1
Ubajara 1
Uruburetama 2
Indefinido 341
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O grafico revela as regies com maior procura pelos servicos da Ouvidoria,
auxiliando no planejamento de a¢des estratégicas e melhorias no
atendimento.

Distribuicao por Municipio

Acaral

Acopiara
Antonina do Norte
Barro

Baturité

Brejo Santo
icapui

Icé

Ipueiras

Itapitna
Jaguaretama
Jardim

Missao Velha
Morada Nova
Ocara

Oros

Pacajus

Pacatuba
Palmares

Russas

Tiangua

Ubajara

Aquiraz

Cascavel
Itapipoca

Jati
Quixeramobim
Sao Gongalo do Amarante
Sao José dos Campos
Uruburetama
Camocim
Eusébio
Horizonte
Limoeiro do Norte |
Teresina
Barbalha

Boa Viagem
Maracanau
Aracatif

Caucaia f

Crateus f

lguatu f

Quixada

Juazeiro do Norte f
Sobral f

Cratof

Fortaleza |
Indefinido |

[

0 50 100 150 200 250 300 350
Quantidade de Manifestacdes

Instituto de Salide dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
Rua Senador Pompeu, 685 - Centro » CEP: 60.025-000
Fortaleza / CE « Fone: (85) 31014803




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO PLANEJAMENTO £ GESTAD

fitd ISSEC

OF SAUDE DOS SERVIDORES

DO (STADG DO CEARA

0 'die-sempenho do ISSEC no umprimento dos prazos de resposta e na
resolubilidade das manifestagdes registradas no semestre analisado demonstra
elevado nivel de eficiéncia e comprometimento com a prestacdo de um servico
publico de qualidade. O tempo médio de resposta, calculado em 8,26 dias, esta
significativamente abaixo do prazo regulamentar previsto pelo Sistema Ceara
Transparente, que estabelece 20 dias, prorrogaveis por mais 10, como limite para
conclusdo das manifestacoes.

Esse resultado reforca a eficacia das rotinas internas, a agilidade dos setores
envolvidos e a capacidade de articulagdo da Ouvidoria com as 4reas responsaveis
pela analise e resolucado das demandas. O fato de 100% das manifestacdes
terem sido respondidas dentro do prazo legal evidencia a seriedade com que
cada solicitacdo é tratada, refletindo um atendimento pautado na
responsabilidade, na transparéncia e no respeito ao usuario.

Além do cumprimento rigoroso dos prazos, destaca-se também a alta taxa de
resolubilidade, que demonstra ndo apenas rapidez no atendimento, mas
principalmente a entrega de respostas completas, fundamentadas e alinhadas as
necessidades dos usudrios. A Ouvidoria do ISSEC atua de forma ativa no
acompanhamento de cada demanda, garantindo que as respostas enviadas aos
cidaddos tragam informagdes adequadas, orientacdes precisas e solucdes
consistentes, sempre que possivel.

Esse desempenho é resultado direto do trabalho integrado entre a Ouvidoria e os
diversos setores do Instituto, que tém demonstrado comprometimento com a
melhoria continua dos processos internos, aumento da eficiéncia administrativa e
fortalecimento do relacionamento institucional com os usudrios. A manutencdo
de um tempo médio de resposta reduzido, associado a respostas de alta
qualidade, reforca a credibilidade da Ouvidoria do ISSEC como canal oficial de
dialogo e solu¢do de demandas.

Ao garantir celeridade e efetividade no atendimento, o ISSEC demonstra
sensibilidade as necessidades dos seus usuarios e compromisso com uma gestio
publica moderna, transparente e orientada para resultados. Esses indicadores
positivos evidenciam a evolugdo do modelo de atendimento, fortalecem a
confianca do cidadao e reafirmam o papel estratégico da Ouvidoria no
aprimoramento dos servicos prestados pelo Instituto.

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
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Prazo legal: 20 dias + 10 dias

Tempo Médio de 8,26 dias ~
Resposta de prorrogacdo
Manifestacdes Dentro 745 100% dentro do prazo
do Prazo _

Manifesta¢des Fora do
Prazo

- R stas cl i
Taxa de Resolubilidade |Alta (completa) fue:g:ment(;ggise e

Setores Envolvidos no  |Diversos setores |Articulacdo eficiente e
Atendimento internos integrada

O grafico evidencia o desempenho da Ouvidoria na agilidade de atendimento e na
capacidade de resolver demandas, trazendo clareza sobre a qualidade do servico

prestado
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A preferéncia de resposta demonstra como os usuarios desejam receber o
retorno das manifestacdes registradas na Ouvidoria. No periodo analisado, o
WhatsApp foi o canal mais solicitado, representando a maior parte das escolhas,
devido a rapidez e facilidade de comunicagdo. Em seguida, aparecem o E-mail e o
Sistema Ceara Transparente, indicando que parte dos usuarios ainda valoriza

respostas formais e registradas. Os demais canais — Telefone, Presencial e Carta
— tiveram baixa utilizacdo.

WhatsApp |442
E-mail 193
Sistema 27

Telefone 28

Presencial |3

Carta 2

Preferéncia de Resposta

L
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Durante o primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria do ISSEC participou de
forma efetiva das reunides periddicas da Rede de Ouvidorias do Estado do
Ceara, coordenadas pela Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado (CGE).
A participagao ocorreu mediante convites oficiais encaminhados pela CGE,
demonstrando o alinhamento institucional do ISSEC as diretrizes estaduais
de controle, transparéncia e aprimoramento dos servigos publicos.

Nesse periodo, a Ouvidoria esteve presente nos seguintes encontros
formais:

* IReunido da Rede de Ouvidorias - Convocada pelo Oficio Circular
n° 000003/2025/CGE/SEXEC-PGI
Realizada em 27 de fevereiro de 2025.

* II Reunido da Rede de Ouvidorias - Convocada pelo Oficio Circular
n° 000012/2025/CGE/SECGE
Realizada em 29 de abril de 2025,

* III Reuniao da Rede de Ouvidorias - Convocada pelo Oficio Circular
n° 000015/2025/CGE/SEXEC-CGE

Realizada em 18 de junho de 2025.

A presenca do ISSEC nessas reunices fortaleceu o didlogo institucional e
contribuiu para o aperfeicoamento continuo das praticas de ouvidoria. Os
encontros possibilitaram discussdes sobre melhoria da resolutividade,
padronizacao de fluxos, integragdo entre drgéos, qualificacdo do
atendimento e ampliagdo da transparéncia, resultando em avancos
diretamente aplicados ao atendimento prestado aos usuarios do Instituto.

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
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A equipe da Ouvidoria do ISSEC atua com dedicacdo, cordialidade e
compromisso na escuta ativa dos usuarios. O trabalho realizado por seus
profissionais reforca a importancia da transparéncia, do didlogo e da
humanizacdo no atendimento. Com empenho didrio, a equipe busca
oferecer acolhimento, orienta¢do precisa e encaminhamento adequado
para cada manifestagdo recebida, contribuindo diretamente para a
melhoria continua dos servigos prestados pelo Instituto.

Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - Issec
Rua Senador Pompeu, 685 - Centro - CEP: 60.025-000
Fortaleza / CE « Fone: (85) 3101.4803




CEARA

GOVERNOQO DO ESTADO

SECRETARIA DO PLANEJAMENTO E GESTAD

i isse

NSTITUTO DE SAUDE DOS SERVIDORES
DO (STADO DO CEARA

A analise das manifestagdes registradas entre janeiro e junho de 2025 evidencia o
papel essencial da Ouvidoria do ISSEC como canal de escuta, didlogo e
fortalecimento da transparéncia publica. Os dados demonstram um atendimento
eficiente, com 100% das respostas dentro do prazo legal e um tempo médio de
resposta significativamente reduzido, refletindo o compromisso do Instituto
com a agilidade e a qualidade no tratamento das demandas dos usuarios.

Observa-se também uma participacdo expressiva dos usuérios em diferentes
canais, especialmente os meios digitais, o que reforca a importancia de manter
estratégias de comunicagdo acessiveis e integradas. Os principais tipos de
manifestagdes, assuntos recorrentes e a ampla distribuic3o territorial das
demandas revelam ndo apenas a confianga do usuério na atuacdo da Ouvidoria,
mas também informacdes valiosas para aprimorar processos internos e orientar
decisdes administrativas.

Assim, o semestre analisado evidencia avancos, identifica oportunidades de
melhoria e reafirma o compromisso do ISSEC em oferecer um atendimento
humanizado, transparente e alinhado as necessidades dos seus usudrio. A
Ouvidoria permanece como instrumento estratégico para o fortalecimento
institucional e para a promogdo continua da qualidade dos servicos prestado
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