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COMPETENCIAS BASICAS

O Instituto de Salde dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC constitui Entidade da Administracéo Indireta Estadual, autarquia
dotada de personalidade juridica prépria, autonomia administrativa, patrimonial e financeira, vinculada a Secretaria do Planejamento
e Gestdo SEPLAG com sede e foro na Capital do Estado do Ceara, a rua Senador Pompeu, 685 Centro.

A missao do Instituto é oferecer servi¢cos de saude, através de rede credenciada, aos servidores publicos do Estado do Ceara. O
ISSEC tem como finalidade, prestar aos seus beneficiarios (cidaddos-usudrios) assisténcia médica, hospitalar, odontoldgica e
complementar de salde, através de rede credenciada, dentro de seu limite orcamentario, observando os atendimentos clinicos e
cirtrgicos, o fornecimento de Orteses, préteses, materiais especiais, 0s anexos e as tabelas de materiais, medicamentos e
procedimentos, constantes do Edital de Chamamento Publico, publicado em jornal de grande circulagdo e Diario Oficial do Estado.
Até a publicagdo da LEI N° 13.875, de 07 de fevereiro de 2007, funcionava sob a denominacéo de Instituto de Previdéncia do
Estado do Ceara - IPEC, autarquia criada através do Decreto n°® 390/1938.

Através da Lei complementar n® 12, de 23 de junho de 1999, com a instituicdo do Sistema Unico de Previdéncia Social dos
Servidores Publicos Civis e Militares, dos Agentes Publicos e dos Membros de Poder do Estado do Ceara SUPSEC, foi extinto do
IPEC os beneficios previdenciarios, ficando exclusivamente com a finalidade de realizar as fun¢des de assisténcia a saude dos
servidores estaduais (Lei N° 13.297/2003 e Decreto N° 26.995/2003).

PRINCIPAIS CIDADAOS-USUARIOS OU CLIENTES

Séo cidaddos-usuarios (beneficiarios) os servidores publicos civis e militares estaduais, ativos e inativos, e seus respectivos
dependentes e pensionistas, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, do Ministério Publico Estadual, dos Tribunais de
Contas do Estado e dos Municipios, dos orgaos e entidades da administracéo publica estadual direta, autarquica e fundacional,
inscritos, isto é, possuidor do cartdo saude ISSEC.

PRINCIPAIS PRODUTOS E SERVICOS

Os servigos ora apresentados sdo oferecidos tanto no interior como na capital do Estado do Ceard com excegédo de atendimento as
pessoas portadoras de necessidades especiais e internamento hospitalar que ndo seja de assisténcia ao parto.

Consulta Eletiva nas diversas Especialidades Médicas;

Exames Laboratoriais de Analise Clinica e Anatomo Patologia;

Exames Especializados de: Alergologia, Angiologia, Cardiologia, Dermatologia, Ginecologia/ Obstetricia
(Colposcopia,Dopplerfluxometria, Perfil-Biofisico do Feto, Ultrasonografia Obstétrica), Neurologia (Eletroencefalograma,
Eletroneuromiografia, Polissonografia), Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Pneumologia, Urologia. Endoscopia Digestiva e Peroral,
Medicina Nuclear, Radiologia Simples e Contrastada, Ressonancia Magnética, Tomografia Computadorizada, Ultrassonografia;
Internamento Hospitalar: Eletivo (Clinico, Cirdrgico, Obstétrico), Urgéncia e Emergéncia,

Odontologia: Consulta e Tratamento Odontolégico;

Atendimento as Pessoas Portadoras de Necessidades Especiais: entidades prestadoras de servicos com atendimento clinico e/ou
de escolaridade;

Tratamento: Psicologia, Fisioterapia e Fonoaudiologia;

Banco de Sangue: com a prestagéo dos servicos em hospitais credenciados ou na sede do préprio banco de sangue;

Nutricdo Enteral e Parenteral: para beneficiarios internados na rede credenciada;

Hemodialise e Didlise peritonial: para beneficiarios internados na rede credenciada;

Servico de Angiografia e/ou Hemodinamica: no hospital ou em clinica credenciada;

Assisténcia Social: com orientagdo sobre os servigos de saude ofertados pelo ISSEC e encaminhamentos para 0s mesmos;

Cartdo saude do ISSEC.

PROCESSOS FINALISTICOS

Principais processos finalisticos:

Cadastro e identificagdo do cidadao-usuéario (beneficiario), para emissdo do seu cartdo saide ISSEC.
Credenciamento de hospitais, clinicas e laboratérios.

Credenciamento de profissionais de saude (Médico, Psic6logo, Fonoaudidlogos, Fisioterapeuta, Odontélogo)
Credenciamento para atendimento de pessoas portadoras de necessidades especiais

Autorizagdes de procedimentos:

Consulta Eletiva

Internamento (Eletivo, Clinico, CirGrgico, Obstétrico, Urgéncia/Emergéncia)
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Consulta e Tratamento Odontolégico, Psicolégico, Fonoaudiolégico, Fisioterapéutico
Exames Especializados

Exames de Laboratdrio

Pessoas portadoras de necessidades especiais

PRINCIPAIS PROCESSOS DE APOIO

Principais processos de apoio:

Administrativos:

Processos de Aposentadoria e de Penséo

Processos de Folha de Pagamento de Servidor

Processo de Concesséo de Diarias e Ajuda de Custo

Processo Contagem de Tempo de Servigo

Processos de Desenvolvimento Humano (capacitagcdo, qualidade de vida, incentivo)
Processo de Compras de Bens e Material

Processo de Contratacao de Prestacédo de Servicos

Processo de Pagamento

Processo de Controle dos Bens Patrimoniais Moveis e Iméveis
Processo de Alienacédo de Bens Moveis, através de leildes/SEPLAG
Processo de Recebimento, Distribuicdo e Controle de Material
Processo de Manutencgéo e Controle da Frota de Veiculos

Processo de Sindicancia

Processo de Inquérito Disciplinar

Judiciais:

Emisséo de Pareceres Diversos

Analises e Visto de Editais de Licitagcao

Processo de Dispensa e Inexigibilidade de Licitagéo

Elaboracao de Contratos e Aditivos

Elaboracdo de Convénios

Processos Administrativos de Inclusédo de dependentes

Acdo Revisional de Pensao (fase de execug¢éo)

Acéo de Inclusédo de Dependentes (marido, filhos universitario, genitores)
Processo de Indenizagao

AclOes Trabalhistas

Ac0es objetivando diversos tratamento de sadde

Audiéncias em Féruns, Tribunais, Juizados e Promotorias Especializadas (Capital e Interior)

PRINCIPAIS INSUMOS E FORNECEDORES

Os principais fornecedores da Instituicdo séo os profissionais e entidades para prestacao de servicos de saude aos beneficiarios do
ISSEC por meio de rede credenciada, dentre eles: Hospitais; Clinicas de Exames Especializados; Laboratérios de Andlise Clinica e
Anatomo Patologia; Consultérios Médicos, Psicolégicos, Fonoaudiolégicos, Fisioterapéuticos e Odontoldgicos; Entidades
Prestadoras de Servigos as Pessoas Portadoras de Necessidades Especiais.

Banco de Sangue: Entidades Prestadoras de Servigos de Nutricdo Enteral e Parenteral, Hemodialise e Didlise Peritonial, Agiografia
e Hemodinamica.

Empresas prestadoras de servigos terceirizados de méao de obra e fornecedoras de bens e servicos também sdo exemplos de
fornecedores.

PERFIL DO QUADRO DE PESSOAL

Servidores:

- Exercendo atividades na sede do ISSEC - 164
- Somente em cargo comissionado - 6

- A disposicéo - 53

- Em mandato eletivo - 3
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- Em licenca de interesse particular - 1
Total de servidores - 227

Estagiarios Primeiro Passo - 15

Terceirizados:

- Skyservice - 28

- HP Eletrdnica - 50

- Solugéo Servigos - 42
Total de terceirizados - 120

HISTORICO DA BUSCA DA EXCELENCIA

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC em busca da exceléncia desenvolve diversas acdes:

- Implantacdo e implementacao, a partir de 2005, do Modelo de Gestdo Compartilhada com a cria¢do de diversas instancias de
participacdo dos colaboradores e gestores nas discussdes e decisfes tomadas pelo Instituto, com o funcionamento dos Comités
Gerenciais, por meio de reunides sistematicas para a busca coletiva de alternativas de solucéo para as questdes institucionais. Em
2008, melhorando esse referido modelo denomina os comités de Diretor, Gestor, Coordenador e Operativo e em 2012 buscando
uma melhor qualidade reduz o niumero de comités para trés sendo Comité Executivo, Diretor e Gerencial.

- Descentralizacé@o do atendimento de salde aos beneficiarios, desde 1999, propiciando-lhes mais comodidade, ganho de tempo e
economia de transporte, evitando que 0s mesmos se desloquem até a agéncia do antigo IPEC para obter autorizacdo de
procedimentos de salde, que antes era exigido, com a criagdo da central de teleatendimento. Essa descentralizacdo vem ocorrendo
ao longo dos anos, em 2001 com a mesma finalidade, na capital, os procedimentos de consultas e exames laboratoriais em
pequeno nimero passam a ser autorizados por essa central de teleatendimento. Em 2011, pensando sempre no bem estar do
beneficiario o ISSEC aumenta o nimero de exames autorizados por essa central e em 2012, de forma inovadora, implanta e
implementa o agendamento odontoldgico e de internamento eletivo clinico, cirdrgico e obstétrico com o objetivo de oferecer melhor
gualidade, conforto, agilidade e otimizagdo dos recursos nos servigos disponibilizados aos beneficiarios do ISSEC.

- Racionalizacao e elevacao do padrdo de atendimento aos beneficiarios, com a transferéncia, em 2007, do setor de autorizacdo de
procedimentos para um novo e moderno espaco fisico climatizado, melhor estruturado e equipado, com acessibilidade para idosos e
portadores de deficiéncia, além de um acolhimento humanizado e com maior agilidade nas acdes.

- Implementacédo do Programa de Capacitacédo Coletiva dos Servidores do ISSEC, desde 2008, sintonizado com a necessidade de
modernizac¢do da gestdo e 0os novos desafios institucionais, priorizando a necessidade do conjunto em detrimento da demanda
individual.

- Aperfeicoamento do sistema de comunicagéo interno, desde 2006, incentivando e promovendo o uso cotidiano da intranet e do
correio eletrénico, para que as informag8es fluam com naturalidade e maior rapidez entre os setores da Instituigdo, reduzindo a
burocracia e o consumo de papel.

- Reformulacgéo, simplificacdo e normatizacdo dos processos administrativos, por meio da cultura de desburocratizagdo, objetivando
agilizar agoes, evitar desperdicio, economizar tempo e gasto, bem como dar maior transparéncia as a¢gées administrativas, a partir
de 2008.

- Implantagéo e implementagéo do Sistema de Gestao Por Resultados - GPR, por meio da construgdo da Matriz GPR, desde 2008,
bem como da definicdo, planejamento e monitoramento dos planos de a¢éo do ISSEC.

- Criagdo do Sistema de Premiagdo aos Servidores e Colaboradores pelos resultados alcancados no efetivo cumprimento dos
objetivos e metas dos planos de acédo do ISSEC a partir de 2009.

- Criagao, de forma nao institucionalizada, do area de Desenvolvimento Humano, em 2010, como uma politica de valorizagdo dos
servidores e colaboradores(estagiarios e terceirizados), com foco em agdes de capacitacdo, adequacgédo profissional, qualidade de
vida e incentivo, tendo em 2011, por meio do decreto da nova estrutura organizacional do ISSEC foi institucionalizada a referida
area com a criagdo de um assessor técnico ligado a Assessoria de Desenvolvimento Institucional e estd em fase de aprovacgédo o
Regulamento do ISSEC no qual fica criado a Geréncia de Desenvolvimento de Pessoas ligado diretamente a Superintendéncia.

- Implantacdo e implementagéo da area de Comunicagdo do ISSEC, a partir de 2009, para cuidar de forma eficaz das politicas de
comunicacao no ambito interno e externo, objetivando tornar os nossos servidores e clientes, cidaddos bem informados e
permanentemente atualizados.

- Com o objetivo de adaptar a estrutura organizacional do ISSEC ao novo modelo de gestdo e aprimorar a maquina administrativa,
em julho de 2011, foi publicado o decreto n.° 30.604 que dispde sobre a estrutura organizacional, com a cria¢éo de 10 cargos, sendo
uma geréncia - DNS-3, sete supervisores de nlcleo - DAS-1 e dois assessores técnicos - DAS-1. A Geréncia de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagéo passar a ser vinculada diretamente a Superintendéncia, o Nucleo Gestao de Pessoas passou a ficar
hierarquicamente vinculada a Diretoria Administrativo Financeira.
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- Implementacédo no modelo de credenciamento da area de saude, desde 2010, que o ISSEC disponibilizou em meio eletrdnico o
edital de credenciamento com sua carta proposta, que deixando de ser cobrada a taxa de aquisi¢do do referido edital e a
prorrogacéo do tempo que o mesmo fica aberto. Desde de fevereiro de 2012, com a aproximagéo do término dos contratos de
credenciamento e a imprescindivel continuidade dos servicos de saude prestados pela rede credenciada, aquisicdo de novos
credenciados devido caréncia e também devido ao interesse desse ISSEC em um maior nimero de credenciados para a prestacao
dos servigos de saude aos seus beneficiarios, o ISSEC abri e prorroga até 31 de outubro de 2012, o Edital de Credenciamento n.°
01/2012, com vistas a receber inscricdes de pessoas fisicas de entidades juridicas para a prestagdo dos servicos de assisténcia a
salde aos beneficiarios do ISSEC.

- Implantacdo e implementac&o do programa 5S a partir de 2011.

- Implementacgéo do programa de qualidade de vida no ambiente de trabalho, a partir de 2011, com a instalacéo de refeitérios em
cada andar da Instituicdo e a criacdo do clube de leitura.

- Criacdo, em 2012, da matriz de indicadores de desempenho institucional.

Figura 1 - Organograma do ISSEC
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PROCESSOS GERENCIAIS

Critério 1 — LIDERANCA

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.1 - Governanca publica e governabilidade

A - Como os principios e valores da administracédo pUblica e as diretrizes de governo sdo disseminados e
internalizados na organizacédo?

Desde 1992 o Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC comecou a disseminar os principios, valores
e diretrizes governamentais, mediante a realizagdo de seminarios de integracdo, os quais ofereciam subsidios para a
metodologia de trabalho e composicdo da rede credenciada, comissfes de estudo para elaboracdo de manuais de
instrucdes procedimentais e workshop.

Em 1997 esta Autarquia passou a adotar o edital de credenciamento para composi¢cédo de sua rede credenciada, bem
como a ampliacéo dos servigos. O edital de credenciamento passa por mudangas constantes para atender os Principios
da Administracédo Publica, de modo que as entidades e os profissionais da area de salde sejam habilitados conforme os
critérios exigidos no processo de selegdo. No intuito de atender cada vez melhor o nosso beneficiario, razdo maior do
Instituto, o edital de credenciamento é aberto de acordo com as diretrizes de governo, estabelecidas no Plano Plurianual -
PPA, para atingir metas de ampliacdo do niumero de beneficiarios assistidos e procedimentos de saude ofertados. Neste
ano, comecaram as reunides a nivel de direcdo superior para comunicar decisfes, elaboracédo de planos de trabalho e
formacéo de comissdes.

Em 2005 seguindo diretriz governamental de uma gestdo compartilhada, foram criados trés comités gerenciais de trabalho
gue se reuniam bimestralmente, compostos pelos gestores, com o objetivo de estabelecer uma maior socializacdo das
diretrizes governamentais. As referidas reunides eram registradas em atas e distribuidas aos participantes e a partir de
2006 passaram a ser disponibilizadas por e-mail.

Em 2008, visando a melhoria da gestdo, os comités gerenciais foram ampliados de trés para quatro, com agendas de
reunides mensais, com solicita¢cdes de pautas antecipadas, presenca de um moderador, permanecendo o registro em ata
e divulgagdo desta por e-mail para os membros do comité com poder de deliberagéo.

Em 2009, a pratica de disseminacao dos principios e valores da administragdo publica, foi aperfeicoada utilizando-se os
meios de comunicacao disponiveis na Instituicdo como flanelégrafos, intranet, banners e folders. Posteriormente, em 2010,
foram realizados seminérios no intuito de aperfeigoar a forma de internalizagcdo dos principios e valores da administragédo
publica.

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 7
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
1- Lideranca 1.1 - Governanca publica e governabilidade

B - Como as principais decis6es sao tomadas, comunicadas e implementadas pela Alta Administracao
assegurando a transparéncia e o envolvimento de todas as partes interessadas?

Desde 2005, as principais decisdes da instituicdo sdo tomadas pelo Superintendente, em decorréncia de deliberacbes
provinientes de reunides da superintendéncia e suas coordenadorias, ocorridas conforme conveniéncia e relevancia dos
fatos a serem tratados e também por meio de despachos com os referidos coordenadores de cada area. Os
coordenadores também realizavam reunifes com sua forca de trabalho a fim de gerenciar e socializar deliberacdes,
composicao essa decorrentes dos trés comités gerenciais.

Aperfeicoando o processo de gestdo compartilhada, em 2008 foram ampliados, por meio de portaria interna, o numero de
comités gerenciais, passando estes de trés para quatro, obedecendo os principios de gestdo compartilhada, que pautam
0s comités diretor, gestor, coordenador e operativo. Estas decisfes sdo tomadas de forma democratica e em plenaria, com
agendas de reunides mensais, com solicitacdes de pautas antecipadas, presenca de um moderador, permanecendo o
registro em ata e divulgagdo por e-mail. Aprimorando o referido processo, em 2012 os comités retornam ao numero de trés
(comités executivo, diretor e gerencial), tornando assim a gestao compartilhada mais eficiente a fim de se evitar que o
mesmo gestor participe duas vezes do mesmo assunto. As reunifes mensais sdo realizadas conforme calendario
elaborado no inicio do ano, com vigéncia anual. As decisdes, que permanecem tomadas de forma democratica e em
plenaria, visando manter a transparéncia e o envolvimento de todas as partes interessadas, sdo comunicadas por
intermédio de atas, quando do comité executivo, disponibilizadas por e-mail. As portarias internas e as reunifes setoriais,
com a participacdo de todos os colaboradores, sdo instrumentos de implementagéo das decisdes deliberadas pelo comité
executivo a sua forca de trabalho. O envolvimento das empresas contratadas para prestacéo de servicos ou fornecedoras
de bens e materiais € assegurado por meio de oficios circulares, e-mails e reunifes com os representantes legais.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

1- Lideranca 1.1 - Governanca publica e governabilidade

C - Como séo identificados e tratados os riscos organizacionais mais significativos que possam afetar o
desempenho? 1. Apresentar os principais riscos organizacionais identificados.

De acordo com a misséo institucional do ISSEC (oferecer servigco de saude, através de rede credenciada, aos servidores
publicos do Estado do Ceard), a alta administracdo identifica e trata os riscos organizacionais levando em consideragao
principalmente a insatisfacdo do beneficiario que, ao acessar o site oficial (www.issec.ce.gov.br) e consultar a lista de
credenciados deste Instituto, como também presencial e por meio telefénico, ndo encontra disponivel o tipo de tratamento
elou especialidade por ele almejado, bem como quando na necessidade do uso do beneficio é impedido de usufrui-lo por
limitacdo orcamentaria. Também é identificado como risco a insatisfacdo por parte dos profissionais e entidades da area
de saude credenciados a este Instituto em decorréncia das tabelas de valores praticadas e pelas exigéncias legais a
serem cumpridas no momento do credenciamento e da realizacdo do processo de pagamento provinientes dos servicos
prestados pelos mesmos. Outra maneira de identificar esses riscos € mediante a realizacdo de uma pesquisa de
satisfacdo, realizada na internet desde 2007, e presencial sob a responsabilidade do ouvidor, das assistentes sociais, a
partir de 2009.

Assim, os riscos sao tratados nas reunides sistematicas dos comités, onde se discutem estratégias e respectivos
encaminhamentos e solu¢des. Uma das estratégias costumeiramente usada para tratar o risco organizacional que possa
afetar o desempenho da Instituicdo, como a insatisfacdo do beneficiario e da rede credenciada € a abertura de edital de
credenciamento, com maior frequéncia, com prazo estendido e tendo-se o cuidado de melhorar, na medida do possivel, os
valores vigentes nas tabelas praticadas mediante o provisionamento no Plano Plurianual - PPA, desde 2010.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.1 - Governanca publica e governabilidade

D - Como a Alta Administracdo presta conta de seus atos e resultados alcancados para a sociedade e 6rgéos de
controle?

A alta administracdo do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC presta conta de seus atos e
resultados alcancados por meio da adogdo do principio da transparéncia dos atos administrativos, disponibilizando
relatério elaborado mensalmente para compor a prestacao de contas anual, cujo escopo trata da consolidacdo de dados
estatisticos necessarios ao pleno controle gerencial da Instituicao, publicado no 'painel da transparéncia administrativa',
localizado na recepg¢éo do Instituto e no seu site oficial (www.issec.ce.gov.br), a partir de 2004 e desde 2009, relatérios de
gasto saude com o servidor e de pagamento do credenciado, para dar conhecimento tanto ao beneficiario, do valor que o
Governo do Estado do Ceara gasta com a prestacdo de servi¢co de saude oferecida ao mesmo, quanto ao credenciado o
valor que ele recebera pelo servigo prestado aos beneficiarios desta Instituicdo. Ocorrendo que, em 2011 foram
implementadas melhorias na forma de tratamento dos dados constantes nesses relatérios que subsidiam o referido painel,
0 gasto salde e o pagamento da rede credenciada, com vistas a melhor compreenséao por parte do cidaddo-usuario e da
sociedade.

Anualmente, é elaborado o "Relatério de Prestagdo de Contas Anual” da autarquia e enviado ao Tribunal de Contas do
Estado - TCE, como também, mensalmente, sdo encaminhados relatérios de controle financeiro & Secretaria da Fazenda -
SEFAZ, Comissdo de Sanar Fragilidades e os sistemas informatizados da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado -
CGE e na oportunidade a prépria CGE, quando a entidade é instada a se pronunciar, tudo isso historicamente a depender
de exigéncias governamentais em vigor.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

A - Como a alta administracéo, estabelecendo um exemplo a ser seguido, atua pessoalmente para: buscar novas
oportunidades para a organizacéo e
promover o comprometimento com todas as partes interessadas?

A alta administracao do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, na busca de promover novas
oportunidades e com isso incentivar o comprometimento com todas as partes interessadas, realiza desde 2008 seminario
de alinhamento estratégico visando uma melhor gestéo por resultados por meio da execucdo, acompanhamento e
monitoramento dos planos de agéo provenientes desse seminario. Em 2009 foram concluidos 46% dos planos, em 2010
foram concluidos 49% dos planos e em 2011 foram concluidos 59% dos planos. Além do alinhamento estratégico a
Instituicdo realiza desde 2005, reunides sistematicas dos seus comités, como também com as partes interessadas
envolvidas como rede credenciada, desde 2002 e, histotricamente empresas fornecedoras de bens e materiais e empresas
prestadoras de servicos. Em 2011 a direcdo superior adota uma nova modalidade de reunido quando a Superintendéncia
participa diretamente das reunides com os colaboradores, as empresas prestadoras de servicos e com 0s ocupantes de
cargos de provimento em comissdo com o objetivo de maior envolvimento e comprometimento dos mesmos, buscando
sugestbes e solucdes para os problemas.

Em 2009 como plano de acdo do alinhamento estratégico de 2008, a alta administracéo inicia o processo de implantagao
de uma area de desenvolvimento humano. No entanto, em 2011 esta area foi vinculada & Assessoria de Desenvolvimento
Institucional do ISSEC nomeando um assessor técnico para referido fim. Esta area de desenvolvimento humano
proporcionou a Autarquia promover um maior comprometimento dos seus colaboradores ja que tem como objetivo
gerenciar o desenvolvimento dos colaboradores. Desde 2010, a alta administragdo solicita a esta area a realizacédo de
pesquisa de clima organizacional, com periodicidade anual, visando buscar novas oportunidades de melhorias e maior
comprometimento da forga de trabalho. Em 2011, por meio de um certame licitatorio, foi contratada uma consultoria tendo
como objeto a implantacdo e implementacdo do programa 5S envolvendo todas as partes interessadas, no instuito de se
implantar o primeiro passo de um programa de qualidade, atualmente o ISSEC j& tem sua equipe de auditores do 5S
formada, realizando auditorias periddicas e levando em consideragdo os cinco sensos (utilizacdo, ordenacéo, limpeza,
saude e auto-disciplina).
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Podemos citar também como exemplo de busca de novas oportunidades para a Instituicdo e promocédo do
comprometimento com as partes interessadas a pesquisa de satisfacdo, realizada presencial desde 2009 e pela internet
desde 2007.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

B - Como sédo estabelecidos e atualizados os valores e 0s principios organizacionais necessarios a criacdo de
valor para todas as partes interessadas? 1. Apresentar os valores e 0os principios organizacionais. 2. Apresentar
as formas de disseminacéo e internalizacdo na forca de trabalho dos valores e das diretrizes organizacionais.

Em 2008 com o advento da pratica da realizacdo do semindrio de alinhamento estratégico foram estabelecidos os valores
e principios organizacionais necessarios a criacdo do valor para todas as partes interessadas, em 2010 a dire¢&o superior
por meio da sua capacitacdo realiza um seminario de Management Recursos Humanos - MRH avaliacdo de desempenho
onde foram validados misséao, visdo e valores. No alinhamento estratégico de 2011 esses valores e principios institucionais
sdo atualizados e ampliados, ficando misséo, visdo, valores essenciais, negdcio atual e publico alvo.

Portanto, os valores e 0s principios organizacionais necessarios a cria¢do de valor, para todas as partes interessadas, sao
revisados e validados anualmente por ocasido do alinhamento estratégico.

Os valores e principios organizacionais séo 0s seguintes:

Misséo - oferecer servigos de saude, através de rede credenciada, aos servidores publicos do Estado do Ceara.

Viséo - ser uma instituicdo de referéncia na oferta de servicos de salude até 2014, adequando e inovando procedimentos,
métodos e tecnologias, voltados para a exceléncia no atendimento aos beneficiarios

Negdcio atual - oferecer servicos de salde: médico, hospitalar, odontolégico, laboratorial, fonoaudiol6gico, psicolégico,
fisioterapico e de assisténcia as pessoas com deficiéncia mental e auditiva

Valores essenciais - manter o corpo funcional capacitado e motivado, trabalhando com ética, profissionalismo, respeito,
senso de equipe e agilidade; promover atendimento humanizado aos beneficidrios; executar sua missao primando pelo
comprometimento com os resultados da instituicdo e acfGes inovadoras e desempenhar suas atividades com
imparcialidade, transparéncia, eficiéncia, eficacia e responsabilidade social.

Publico alvo - servidores publicos, civis e militares do Estado do Cear4, ativos e inativos e seus respectivos dependentes e
pensionistas.

Para a disseminacao e internalizagdo junto a for¢a de trabalho dos valores e das diretrizes organizacionais, o Instituto
desde o primeiro alinhamento estratégico em 2008 adota para tanto reunides de comités, folders contendo os valores e
principios institucionais, intranet, flanelografos e a partir de 2010 s&o realizados seminérios de disseminacéo e
internalizacdo dos principios da administracdo publica e dos valores institucionais.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

C - Como é incentivado o comprometimento de todos com a cultura da exceléncia? 1. Destacar as principais
acOes empreendidas para promover a exceléncia na organizagéo.

O comprometimento de todos com a cultura da exceléncia teve inicio em 1995 com uma tentativa frustrada de implantacéo
de um Programa IPEC de Qualidade - PIC. A Instituicdo volta a incentivar essa cultura desde 2005 por meio de reunifes
de comités e a partir de 2008 com a realizacdo do seminéario de alinhamento estratégico, que passa a definir os planos de
acao do ano subsequente com o0s seus respectivos lideres, de acordo com o seu perfil e sua area de atuacao a fim de ja,
neste primeiro momento, contribuir para o desdobramento desses planos entre as areas da Instituicdo, assegurando a
coréncia com a estratégia selecionada e a consisténcia entre os respectivos planos. Apos cada seminario é feita uma
reunido com todos os lideres para orientacdo da formacdo das respectivas equipes, depois a Instituicdo divulga na
Intranet, durante 15 dias, todos os planos de acdo com seus lideres para que todo colaborador possa se inscrever como
membro, de acordo com sua capacidade de agregar valor. Formadas as equipes, comecam as reuniées de monitoramento
mensal e por meio da portaria n.° 044 de 27 de abril de 2012 que define a estrutura da rede estadual de planejamento no
ambito do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceard, fundamentada no decreto estadual n.° 29.917 de 08 de
outubro de 2009 que redefine o Sistema Estadual de Planejamento e institucionaliza a rede estadual de planejamento,
ficam instituidos na Autarquia a Unidade Setorial de Planejamento - USP e o Escritério de Monitoramento de Projetos -
EMP. Este EMP usa como ferramenta principal de controle e acompanhamento dos planos de acdo um sistema
computacional desenvolvido, desde 2011, pelo préprio ISSEC denominado Sistema Projetos.

As principais a¢bes empreendidas, por esses planos, para promover a exceléncia no ISSEC séo:

- Mapeamento das atribuicdes;

- Realizagdo de pesquisa de clima organizacional;

- Realizagdo de pesquisa de satisfacéo;

- Atendimento de qualidade para os beneficiarios do ISSEC: modernizagdo do sistema de atendimento ao beneficiario com
a descentralizacdo dos pontos de informacao, instalacdo de 8 linhas telefénicas na central de teleatendimento e
contratacdo de mao de obra especializada; universalizagdo da autorizacado de procedimento por reconhecimento
biométrico na rede credenciada; suspensédo da senha especial para autorizacao de procedimentos de salde e criagdo de
novos codigos de autorizagéo; revisdo da periodicidade de exames e procedimentos; implantacdo do limite de 15 minutos
de intervalo na consulta médica eletiva; implantacdo da nova sistematica de auditoria hospitalar por meio da contratagao
de uma empresa especializada em auditoria de saude por meio de certame licitatério; contratacdo de consultoria para
elaboracédo de pacotes cirdrgicos, visando a previsdo de reducao de custos assistenciais de saude, bem como a
implantacdo de uma assisténcia hospitalar no interior do Estado;

- Maior visibilidade institucional: realizacdo de campanhas educativas e preventivas de salde com a afericao de glicemia,
pressao arterial e satde bucal, nos érgaos, nas entidades e nos eventos realizados pelo Governo;

- Modernizag&o organizacional: aprovagdo da nova estrutura organizacional por meio do decreto n. 30.604 de 30 de julho
de 2011; reavaliacdo das ac6es da matriz gestao por resultado - GPR do ISSEC com posterior inclusdo do indicador de
resultado "satisfagdo dos beneficiarios assistidos pelo ISSEC (percentual de 6timo ou bom)" na matriz GPR da SEPLAG
em 2011; implantacdo e monitoramento da matriz de indicadores de desempenho do ISSEC em 2012; desenvolvimento de
um sistema computacional de acompanhamento de planos de acéo do ISSEC, denominado "sistema projetos” em 2011,
implantacdo e implementacdo do programa 5S em 2011.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

D - Como as habilidades de lideranca sado definidas, identificadas e desenvolvidas nos lideres? 1. Destacar como
as pessoas com potencial de lideranc¢a séo identificadas.

Historicamente, o Instituto identificou o seu lider como sendo os gestores em cargo de provimento em comissao, no
entanto, desde 2008 existe um programa de desenvolvimento de lideranca por meio de cursos inicialmente direcionados
para esses gestores tornarem-se lideres. Em seguida, a instituicdo apds a criagdo da area de desenvolvimento humano,
em 2009, por meio de um plano de ac¢déo inicia o processo de capacitacdo voltado ao desenvolvimento de habilidades de
lideranca para colaboradores indicados pelas chefias imediatas como possiveis lideres. Ao final de cada ano é feito um
relatorio por meio do sistema "gestdo de cursos", desenvolvido pela Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo do
Instituto, para relacionar os cursos ministrados e subsidiar a identificagdo de novos lideres. As habilidades de lideranga
sdo identificadas a partir do conhecimento técnico-teérico e da capacidade de lidar e envolver pessoas em cada area de
atuacdo, identificadas pela alta administracdo por meio de oportunidades de demonstrac6es de competéncias em suas
atividades laborais.

No intuito de melhorar o conhecimento em lideranca, a partir de 2011 a direc&o superior cria o clube de leitura, com livros
voltados as areas de gestédo e lideranca. Os livros sdo doados ou emprestados ao referido clube e feito o controle dos
livros e incentivo a leitura, pelos colaboradores da area de desenvolvimento de pessoas que substituiu a area de
desenvolvimento humano. Com isso, a Instituicdo por meio de relatérios gerenciais acompanha o clube de leitura.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

E - Como séo estabelecidos os principais padr@es de trabalho que orientam a execu¢do adequada das préaticas de
gestdo da organizagcdo e os métodos para verificar o seu cumprimento? 1. Destacar como sdo garantidos os
recursos para melhoria da infraestrutura de trabalho.

Desde 2008, os principais padrbes de trabalho que orientam a execu¢do adequada das praticas de gestdo da Autarquia e
0s métodos para verificar o seu cumprimento sao estabelecidas pelo alinhamento estratégico, os indicadores de
desempenho da matriz Gestdo Por Resultados - GPR do Instituto e os planos de acdo do Instituto de Salde dos
Servidores do Estado do Ceara - ISSEC. O método para verificar a execugado das préaticas de gestdo é o acompanhamento
mensal dos planos de acéo, de 2008 a 2010 feito pelo "sistema planos" da Secretaria do Planejamento e Gestao -
SEPLAG e a partir de 2011 por meio do "sistema projetos”, desenvolvido pela Tecnologia da Informag&o e Conhecimento
do ISSEC, com a mesma periodicidade.

Os recursos financeiros dos planos de acéo de investimento para melhoria da infraestrutura de trabalho séo garantidos por
projetos rigorosamente elaborados para serem submetidos a aprovacao do Excelentissimo Governador do Estado, quando
da realizac&o de reunides trimestrais de Monitoramento e Avaliacao de Projetos Prioritarios - MAPP.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

F - Como é estimulado o aprendizado organizacional?

O Instituto de Saude dos Servdiores do Estado do Ceara - ISSEC estimula o aprendizado organizacional historicamente
por meio de reunides e disseminacdo de normas, principios, praticas de gestdo e manuais, junto a forca de trabalho da
Autarquia. O aprendizado organizacional obtido € sempre monitorado pelo sistema de liderancas (gestores) e pelos
colaboradores, em reunides envolvendo os subsistemas de gestéo, a alta administracdo com suas diretorias, as diretorias
com suas geréncias e as geréncias com seus supervisores de nuacleo, os supervisores de nacleos com seus
colaboradores, e reuniées que envolvem a superintendéncia com toda a sua for¢a de trabalho. Das reunides séo colhidos
ensinamentos e resultados, a medida que os resultados sdo avaliados e as falhas identificadas sao transformadas em
oportunidades de melhorias. Essa préatica tem garantido respostas pertinentes em tempo habil.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Anélise do desempenho da organizagao

A - Como séo analisadas as necessidades de informa¢cdes comparativas para avaliar o desempenho da
organizacdo? 1. Destacar os critérios utilizados para determinar quais sdo os resultados mais significativos a
serem comparados. 2. Apresentar os tipos de informac0fes utilizadas para comparar o desempenho e avaliar o
cumprimento dos niveis de desempenho esperados pelas partes interessadas.

As necessidades de informag¢des comparativas para avaliar o desempenho do Instituto de Sadde dos Servidores do
Estado do Ceara - ISSEC séo analisadas e avaliadas por meio da Matriz de Gestdo Por Resultados - GPR do ISSEC,
elaborada no alinhamento estratégico desde 2008, destacando os seguintes critérios: resultados estratégicos, indicadores
dos resultados estratégicos, resultados setoriais, indicadores dos resultados setoriais, produtos, metas e planos de agéo.
No resultado estratégico "Ter maior visibilidade institucional" as informacgdes utilizadas para comparar o desempenho séo o
nimero de acessos ao site do ISSEC e nimero de noticias veiculadas em meios de comunicacdo externos como
indicadores dos resultados estratégicos da matriz GPR do ISSEC.

No resultado estratégico "Atendimento de qualidade para os beneficiarios do ISSEC" as informac8es utilizadas para
comparar o desempenho séo a diversificacdo da rede credenciada, o percentual de beneficiarios satisfeitos, o niimero de
reclamac6es de beneficiarios por nimero total de beneficiarios e o percentual de gastos com assisténcia a saude por total
de beneficiarios, como indicadores dos resultados estratégicos da matriz GPR do ISSEC.

No resultado estratégico "Modernizacdo organizacional e avanco tecnolégico" as informacdes utilizadas para comparar o
desempenho séo o nivel de satisfagdo do colaborador feito por meio de pesquisa de clima organizacional desde 2010, o
namero de a¢bes visando o aperfeicoamento dos sistemas desenvolvidos pela Tecnologia da Informacgdo e Comunicacao;
o indice de reducao de custos das tarifas publicas; o nimero de a¢des implantadas visando a conscientizagdo ambiental
dos colaboradores, também como indicadores dos resultados estratégicos da matriz GPR do ISSEC.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Anélise do desempenho da organizacao

B - Como é analisado o desempenho estratégico e operacional, considerando as informacdes comparativas e do
ambiente interno e externo?

O Instituto de Salude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC analisa o desempenho estratégico e operacional com
base na alimentacdo constante e atualizacdo anual do plano de gestédo e da verificacdo da manutencéo dos objetivos
estratégicos institucionais. Essa constatacéo sé sera viavel se compararmos os resultados daquilo que foi estabelecido em
termos de metas institucionais para esses objetivos, fundamentados nos indicadores de gestdo em um ciclo de trés anos,
metas essas a serem confrontadas com um referencial comparativo cedido por entidades afins, segundo critérios e tipos
de informac8es previamente estabelecidos. A matriz de Gestdo Por Resultados - GPR do ISSEC iniciado em 2008 com
seus indicadores de desempenho tem contribuido muito para analise do desempenho estratégico e operacional.

Em reunibes mensais do comité executivo, desde 2005, também sao avaliadas e deliberadas as medidas a serem
adotadas, provenientes das informac¢des do ambiente externo e interno, buscando a exceléncia nos resultados e o
cumprimento da missao do Instituto.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Anélise do desempenho da organizagéo

C - Como sao avaliados o éxito das estratégias e o alcance dos respectivos objetivos da organizacédo a partir das
conclusdes da anélise do seu desempenho?

Historicamente no Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, o éxito das estratégias e o alcance dos
respectivos objetivos da Instituicdo eram avaliados em fun¢éo dos objetivos alcangados.

A partir da 2008 essa pratica focou a Gestdo Por Resultados - GPR da Instituicdo de forma que todas as estratégias,
indicadores, metas e planos sejam monitoradas sistematicamente e isso se da anualmente no alinhamento estratégico. A
metodologia utilizada até 2010 foi o ciclo de controle feito pelo "sistema planos" da Secretaria do Planejamento e Gestéo -
SEPLAG por intermédio da sua Assessoria de Desenvolvimento Institucional - ADINS e a partir de 2011 esse ciclo passa a
ser controlado e avaliado pelo préprio ISSEC por meio do "sistema projetos” desenvolvido pela Tecnologia da Informagéo
e Comunicacédo do Instituto . De forma inovadora e inédita no Instituto, em 2012, foi implantada a Unidade Setorial de
Planejamento que contempla o Escritério de Monitoramento de Projetos com o intuito de aprimorar o0 monitoramento das
acles desenvolvidas, passando a denominacdo dos planos de acdo para projetos e dos lideres para gerentes. Assim, as
estratégias inicialmente formuladas, se necessario, sdo redefinidas. O éxito das estratégias é percebivel nas
manifestacdes dos cidaddos-usuérios, dos colaboradores, dos fornecedores e acompanhantes, e no contentamento
apresentado pela diregcdo aqueles que contribuiram para o sucesso obtido.

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 14




‘kf“udf,

GESPUBLICA

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Anélise do desempenho da organizacao

D - Como as decisdes decorrentes da anélise do desempenho da organizacdo s&do comunicadas a forca de
trabalho e a outras partes interessadas, quando pertinente?

Histotricamente, as decisdes decorrentes da analise do desempenho da Instituicdo eram comunicadas a forca de trabalho
e a outras partes interessadas em reunides especificas das unidades administrativas afetadas, muitas comunicac¢des sao
também, realizadas por meio de oficios circulares e por portarias emitidas pela direcéo superior do Instituto, e a partir de
2005 por ocasido das reunifes dos comités gerenciais, atualmente realizadas mensalmente.

Para as demais partes interessadas, as decis6es sdo comunicadas, desde 2009 pelo site oficial (www.issec.ce.gov.br) e
por documentos formais, tais como oficios, oficios circulares e correspondéncias, hd mais de 10 anos.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Analise do desempenho da organizagao

E - Como é acompanhada a implementacé&o das decisdes decorrentes da andlise do desempenho da organizagao?

A implementacao das decisbes decorrentes da anélise do desempenho da Instituicdo é acompanhada da seguinte
maneira:

- Nivel operacional: historicamente, por cada chefia responsavel pelo processo em andlise;

- Nivel tatico: pelo "sistema planos" da Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG de 2008 a 2010, pelo "sistema
projetos" a partir de 2011 e implementado em 2012 pelo Escritério de Monitoramento de Projetos - EMP. Tudo isso
propiciou um acompanhamento periédico dando condi¢ges de fornecer dados fidedignos para alimentar a matriz de
Gestao Por Resultados - GPR do Instituto;

- Nivel estratégico: historicamente pela Assessoria de Desenvolvimento Institucional e dire¢@o superior do Instituto e a
partir de 2012 foi implementada a Unidade Setorial de Planejamento - USP.

Nesse processo sdo usadas estratégias de envolvimento de todos aqueles que podem contribuir para melhoria

dos resultados e as motivacdes ocorrem em funcéo dos desafios apresentados.

Critério 2 — ESTRATEGIAS E PLANOS
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacédo de estratégias

A - Como é o processo de formulagdo das politicas publicas, quando pertinente? 1. Destacar como a organizagao
identifica o universo institucional e os atores envolvidos nas politicas publicas das quais participa como
formuladora e/ou executora, quando pertinente.

O ISSEC faz parte da politica publica do programa de governo denominado gestédo e desenvolvimento de pessoas da
administragdo estadual, executando o item saude do servidor, onde encontramos as seguintes acdes: assisténcia as
pessoas portadoras de necessidades especiais, assisténcia médico-hospitalar, assisténcia médica, assisténcia
odontoldgica, realizagdo de exames especializados, assisténcia em fisioterapia, assisténcia em fonoaudiologia e
assisténcia em psicologia. Para garantir a execucdo destas acdes, o Instituto desde 2008 define acfes alinhadas ao
planejamento estratégico de governo, representado pelo Plano Plurianual - PPA, por meio de seminario de alinhamento
estratégico, realizado anualmente. Em decorréncia desses seminarios a Instituicdo elabora seus planos de acdo com suas
respectivas metas que servirdo de subsidios a sua matriz de Gestao Por Resultados - GPR, a qual esta alinhada a matriz
de Gestdo Por Resultados - GPR governamental. ApGds cada seminario e revisdo da Matriz de GPR do respectivo ano, a
direcao superior do Instituto dissemina mediante a realizagédo de reunifes de comités, reunifes com os colaboradores e
publicacdo na intranet dos resultados do alinhamento estratégico e apresentacéo dos lideres dos planos de acdo. No ano
de 2007 foi sancionada a Lei N° 13.875 publicada no Diéario Oficial do Estado, em 7 de fevereiro de 2007, que versa
acerca da mudanca da denominac¢éo do Instituto de Previdéncia do Estado do Ceara - IPEC para Instituto de Saude dos
Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, posteriormente a equipe técnica da Autarquia realizou estudos que subsidiaram
um documento com vistas a elaboragéo de um projeto de Lei que culminou com a votacdo e promulgacéo pela Assembleia
Legislativa e posterior sancao pelo Chefe do Poder Executivo da Lei 14.687 de 30 de abril de 2010. Neste instrumento
legal no seu capitulo I, artigo Il, fica definido a sua finalidade. Em decorréncia da Lei 14.687 e suas posteriores alteracdes,
em 2011 o alinhamento estratégico definiu uma nova interpretacao da misséo, da visdo e dos valores essenciais e foram
identificados o negécio atual e o publico alvo do Instituto.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacéo de estratégias

B - Como é o processo de formulagdo das estratégias da organizacdao? 1.Apresentar as principais etapas e as
areas envolvidas no processo.

O processo de formulacdo das estratégias da Instituicdo € realizado desde 2008, por meio do alinhamento estratégico, ao
final de cada ano, para serem identificados os pontos fracos e os pontos fortes do Instituto, procurando-se frisar sempre
uma agenda positiva. A formulacao das estratégias da instituicdo inicia-se com a definicdo dos participantes identificados
por area, que tenham perfil de lideranca, conhecimento de estratégias e planos, integracdo com conceitos de cidadania e
sociedade, conhecimento de processos e pessoas dentro da Instituicdo, assim como compromisso com a missao, a visao,
os valores essenciais, o neg6cio atual e o publico alvo da Autarquia. Em seguida, a direcdo superior do Intituto adota as
providéncias para selecionar um local adequado, que ofereca infraestrutura necessaria para realizacdo dos seminarios de
alinhamento estratégico anual. Posteriormente, uma consultoria externa € contratada para subsidiar a realizacao eficiente
do referido evento.

Desse alinhamento sdo gerados os planos de acdo com seus respectivos lideres e com o objetivo de compor as equipes
desses planos para atingirem as metas estabelecidas no ano em exercicio, tendo como foco principal as diretrizes do
governo. ApoOs os semindrios de alinhamento estratégico € convocada reunido, com a participacao de colaboradores de
todas as &reas, no intuito de disseminar os planos de ac¢éo definidos e consolidar os objetivos da Autarquia e o
alinhamento de acordo com as diretrizes governamentais.
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GESPUBLICA

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacédo de estratégias

C - Como os aspectos relativos ao ambiente externo sdo considerados no processo de formulacdo das
estratégias? 1. Destacar os aspectos considerados. 2. Destacar como a organizacdo se relaciona com outros
orgédos e entidades para estabelecer parcerias com vistas a melhor cumprir sua missao institucional.

Este Instituto, que tem como missao oferecer servicos de salde através de rede credenciada, aos servidores publicos do
Estado do Ceard, considera como ambiente externo que lhe é inerente aqueles meios onde estdo situados as ameacas,
riscos e oportunidades. Assim, este ambiente externo, € demasiadamente observado no momento da realiza¢do do
alinhamento estratégico do ISSEC, desde 2008, de maneira que o Instituto formula projetos direcionados a mitigar todos
0s riscos e ameacas e melhor aproveitar todas as oportunidades. Desde o inicio do alinhamento estratégico, usa-se como
uma das ferramentas a matriz SWOT que identifica as oportunidades e ameacas, pontos fortes e fracos. Referida
ferramenta possibilita identificar as oportunidades que podem contribuir para o cumprimento da missdo do ISSEC e as
ameacas do ambiente que podem comprometé-la. Como oportunidade podemos citar entre outras: ter a Agéncia Nacional
de Saude - ANS como referéncia no que o Instituto pode ofertar de servigo de saude, a implantagao do cinturdo digital e a
utilizacdo da Escola de Gestao Publica como ferramenta de capacitacdo em cumprimento a uma diretriz governamental.
Como algumas ameagas podemos citar: a judicializacéo da saude, o uso irracional do servico ofertado pela Autarquia por
parte do beneficiario e a ndo previsdo orgamentéaria no Plano Plurianual-PPA

Os principais aspectos considerados foram:

1- Misséo, Visao, Valores Essenciais, Neg6cio Atual e Publico Alvo: entendidos como norteadores de todo processo de
alianhamento estratégico;

2- Diretrizes estratégicas do governo estadual: considerando o Plano Plurianual - PPA, a Lei Or¢camentéria Anual - LOA e a
Lei de Diretrizes Orcamentéria - LDO, Decretos e Portarias;

3- As necessidades e expectativas do cidadao-usuario e da sociedade: identificadas pelo ouvidor, pelas atividades
desenvolvidas pelas assistentes sociais da Autarquia, pela pesquisa de satisfacdo interna e por meio do site oficial
(www.issec.ce.gov.br);

4- Disponibilizagao de recursos: considerando os recursos humanos, logisticos, tecnolégicos,

orgcamentarios e financeiros;

5- Referenciais comparativos: levando-se em consideracao as informagdes levantadas, junto a organizagdes congéneres,
gue servem do marco comparativo;

7- Os critérios do Modelo de Exceléncia em Gestéo Publica - MEGP;

8- Necessidades de outras partes interessadas: considerando as a¢fes de aprimoramento dos sistemas de

trabalho, de capacitacdo dos colaboradores, de promog¢&o do bem-estar e da satisfac@o das pessoas, 0

atendimento das necessidades e expectativas dos colaboradores, bem como as orientagcdes da Secretaria do
Planejamento e Gestdo - SEPLAG;

9- A responsabilidade socioambiental: considerando as acdes de preservacdo do ambiente, promog¢éo do

comportamento ético e responsabilidade dos colaboradores perante a sociedade.

Em atendimento a demanda da populacao a Instituicdo elabora e executa campanhas de promocao a salude em parceria
com o6rgaos e entidades estaduais, tais como: afericao da glicemia e da presséo arterial e saude bucal desde 2009.
Convénio de cooperagdo com a Associacdo dos Ex-deputados Estaduais do Estado do Ceard - ASSEDEC para
assisténcia a saude do servidor publico estadual desde 1986. Campanha de vacinacéo realizada nas dependéncias do
Instituto em parceria com a Secretaria de Saude do Estado do Ceara, ha mais de dez anos. Realizagdo de participacbes
do ISSEC em eventos do Governo Estadual ocasides utilizadas para conscientizacdo do uso racional do beneficio
oferecido pelo Governo do Estado. Desde 2009 com a prestacdo de servicos tipo campanhas, servicos de emissédo do
cartdo salde e divulgacao do ISSEC e em 2012 em decorréncia do projeto visibilidade institucional estdo sendo realizados
féruns de conscientiza¢do do uso racional do beneficio .
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GESPUBLICA

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacédo de estratégias

D - Como é realizada a analise do ambiente interno da organizag¢éo?

Conforme mencionado no item 2.1, alinea C, a andlise do ambiente interno é também realizada com base na matriz
SWOT, nas pesquisas de clima organizacional, na intranet através do link "fale com a comunicacao", ouvidor e pelas
atividades desenvolvidas pelas assistentes sociais da Instituicdo. As informacdes séo utilizadas no alinhamento estratégico
desde 2008. Nesta analise séo identificados os pontos fortes e fracos que possam impactar o desempenho institucional.
Como pontos fortes destacamos dentre outros a localizag@o geografica de facil acesso ao Instituto, situado no centro da
cidade de Fortaleza; a Tecnologia de Informac¢édo e Comunica¢ao da Autarquia, no suporte e desenvolvimento de sistemas
computacionais e disponibilizagéo destes, inclusive para outros érgéos e entidades da administragéo publica a exemplo do
gue aconteceu com o sistema de gestdo de cursos disponibilizado para o Centro de Hematologia e Hemoterapia -
HEMOCE; a gestdo compartilhada, desde 2005 com a criacdo dos comités gerenciais e a gestao voltada para resultados a
partir de 2008; a capacitacdo coletiva e individual hd mais de 10 anos e melhorada sensivelmente desde 2008; a reforma
predial iniciada em 2009; a modernizagdo do acervo mobiliario realizado em 2010; a implantagdo e implementacédo das
areas de desenvolvimento de pessoas e comunicagdo em 2011; implementacdo em 2011 do programa de qualidade de
vida no trabalho com acdes diversificadas tipo clube de leitura e refeitdrios em cada andar.

Como pontos fracos, dentre outros temos a ndo agilizacdo dos processos da Autarquia; a falta de sinalizacdo interna
adequada; a falta de disseminag&@o do conhecimento operacional dos sistemas corporativos; a desatualizacdo do plano de
cargos, carreiras e salérios - PCCS; a falta de comprometimento de alguns colaboradores.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacédo de estratégias

E - Como sao avaliadas e selecionadas as estratégias da organizacdo. Destacar as principais estratégias
selecionadas. Destacar o alinhamento das estratégias com o PPA, a LDO e a LOA, quando pertinente.

As estratégias sdo avaliadas e selecionadas por meio do alinhamento estratégico, realizado desde 2008, para atingir suas
metas e indicadores de resultados constantes no Plano Plurianual - PPA, obedecendo a Lei de Diretrizes Orgamentérias -
LDO e a Lei Orgcamentéria Anual - LOA. Por ocasiédo da elaboracéo do PPA, na area fim a Assessoria de Desenvolvimento
Institucional do ISSEC realiza estudo estatistico baseado em médias histéricas dos procedimentos de saude autorizados.
Na area meio a Assessoria de Desenvolvimento Institucional solicita a Diretoria Administrativo-Financeira - DIRAF os
dados relacionados ao custeio de manutencao e investimento da Autarquia. De posse dos dados da area fim e da area
meio, estes sdo avaliados e selecionados com vistas a alimentagéo do PPA.

Como principais estratégicas selecionadas temos:

- Maior visibilidade institucional feita mediante participacdo do governo na minha cidade, realizacdo de campanhas
educativas e preventivas de saude com afericdo da glicemia e da pressao arterial e saude bucal, divulgacéo do edital de
credenciamento, realizacao de féruns de conscientizacao do uso racional do beneficio.

- Modernizac&o organizacional feita por meio da nova estrutura organizacional aprovada por Decreto Estadual,
aprimoramento da comunicacao interna e externa, reavaliacdo da matriz de Gestdo Por Resultados - GPR do ISSEC;
fortalecimento do programa qualidade de vida, incrementacdo do programa de capacitacdo coletiva e continuada,
adequacdo e otimizagdo das instalagdes fisicas, implantacdo e implementacdo do programa 5S.

- Atendimento de qualidade para os beneficiarios do ISSEC pela universalizacédo do sistema computacional de autorizacao
por reconhecimento biométrico na rede credenciada, implantagdo de nova sistemética de auditoria hospitalar, implantacao
e implementagdo do agendamento odontolégico e posterior expansdo para o internamento eletivo cirargico, clinico e
obstétrico.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacédo de estratégias

F - Como as areas da organizagao sao envolvidas no processo de formulagcédo das estratégias.

Desde 2008, as areas da Instituicdo sao envolvidas a partir da definicao, por parte da direcéo superior da Autarquia, que
indica os participantes do processo de formulacdo de estratégia por area, observando aqueles que tenham o perfil de
lideranca, conhecimento de estratégias e planos, integracdo com conceitos de cidadania e sociedade, conhecimento de
processos e pessoas dentro da Instituicdo, assim como compromisso com a misséo, a visdo, os valores essenciais, 0
negocio atual e o publico alvo da Autarquia.

Desse alinhamento sdo gerados os planos de acao, atualmente chamados projetos, com seus respectivos lideres, hoje
gerentes de projetos. Esses gerentes tem o objetivo de compor as equipes desses planos para atingirem as metas
estabelecidas no ano em exercicio, tendo como foco principal as diretrizes do governo. Apds os seminarios de alinhamento
estratégico é convocada reunido, com a participacdo de colaboradores de todas as areas, no intuito de disseminar os
planos de acédo definidos e consolidar os objetivos da Autarquia e o alinhamento de acordo com as diretrizes
governamentais.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulacéo de estratégias

G - Como as estratégias sdo comunicadas as partes interessadas pertinentes para o estabelecimento de
compromissos mutuos.

Visto que a missdo institucional do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC é oferecer servigos de
salde aos servidores publicos do Estado do Ceard, por meio de sua rede credenciada, definimos que partes interessadas
€ 0 universo de pessoas integradas a esta Autarquia em qualquer momento da realizagdo de sua missdo, como
colaboradores, rede credenciada, beneficiarios, fornecedores e demais 6rgaos e entidades da administracao publica.
Conforme mencionamos no item 2.1, alinea F, a Instituicdo, desde 2008, adota como forma de comunicar as estratégias as
partes interessadas, a realizacdo de reunides, com a participacdo de colaboradores de todas as areas, no intuito de
disseminar os planos de acéo definidos e consolidar os objetivos da Autarquia e o alinhamento de acordo com as diretrizes
governamentais, a fim de estabelecer os compromissos mutuos.

Ademais, identificamos como outros meios de comunicacao a intranet e o site oficial (www.issec.ce.gov.br), onde séo
comunicadas todas as informacdes referentes as estratégicas definidas para as partes interessadas no tocante aos
ambientes interno e externo.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacao das estratégias

A - Como séo definidos os indicadores para a avaliagdo da operacionalizacdo das estratégias, estabelecidas as
metas de curto e longo prazo e definidos os respectivos planos de acdo? 1. Apresentar os principais indicadores,
metas e planos de acédo. 2. Destacar o envolvimento da forca de trabalho na elaboracdo dos planos de acéo.

Os indicadores séo definidos por ocasido do alinhamento estratégico, realizado pela Autarquia desde o ano de 2008,
levando-se em consideragcdo a matriz Gestdo Por Resultados - GPR do Estado do Ceara e consequentemente a
formulacdo da GPR do ISSEC, que tem como base os planos de acdo para que o Instituto alcance os seus resultados
estratégicos e contribua positivamente para a GPR do Estado. A definicdo dos indicadores para a avaliagdo da
operacionalizacao das estratégias, as metas de curto e longo prazo sdo estabelecidas e os respectivos planos de acdo séo
definidos por meio do processo que tem inicio com a definicdo dos participantes selecionados por area, que tenham o
perfil de lideranca, conhecimento de estratégias e planos, integracdo com conceitos de cidadania e sociedade,
conhecimento de processos e pessoas dentro da Instituicdo, assim como compromisso com a missdo, a visao, os valores
essenciais, 0 negécio atual e o publico alvo da Autarquia.

Durante a realizacdo do alinhamento estratégico é feita, a prtir da utilizacdo, da matriz SWOT a andlise do ambiente
interno por meio da identificacdo das for¢as e fraquezas da instituicdo e do ambiente externo mediante a identificacdo das
oportunidades e ameagas. Com isso sdo geradas um numero consideravel de propostas de planos de acao que sao
priorizadas utilizando-se a ferramenta Gravidade, Urgéncia, Tendéncia - GUT. Priorizadas as ac¢es, se define os produtos
gue devem ser entregues para realizar as propostas definidas e para cada produto uma meta a ser alcancada.

Apos a realizagdo do ultimo alinhamento estratégico, realizado em 2011, ficaram definidos como resultados estratégicos:

- Ter maior visibilidade institucional;

- Ser referéncia como Instituicdo que oferece servigos de saude;

- Promover a modernizacdo organizacional e avanco tecnolégico;

- Fortalecer a valorizacdo do corpo funcional;

Tendo esses resultados estratégicos como premissas e visando contribuir para que o Estado atinja suas estratégias, a
Instituicdo definiu os planos de acdo, metas e principais indicadores.

Tendo em vista o objetivo estratégico "Ter maior visibilidade institucional", foram estabelecidos e mapeados os principais
planos de acgéao:

- Plano de visibilidade institucional, cuja meta séo 10 féruns realizados e 5% de aumento do nimero de carteiras, e como
indicadores o nimero de registro de frequéncia e o registro do nimero de carteiras expedidas no sistema computacional
de controle de assisténcia a saude;

- Atualizacéo da carta de servigo, que tem como meta 100% da carta atualizada e como indicador a carta atualizada;

- Publicar e distribuir o guia satde, que tem como meta distribuir um guia salde para cada servidor publico possuidor do
cartdo saude e como indicador o nimero de guias de salde distribuidos;

- Participacéo do ISSEC no prémio GESPUBLICA - "500 pontos em 2012", que tem como meta o ISSEC concorrendo ao
Prémio Ceara Gestao Publica - GESPUBLICA e como indicador instrumento de avaliagio do GESPUBLICA preenchido e
avaliado.

Tendo em vista o objetivo estratégico "Ser referéncia como Instituicdo que oferece servigcos de saude" foram estabelecidos
e mapeados 0s principais planos de acao:

- Implantacé@o da biometria nos hospitais de urgéncia e emergéncia, que tem como meta 100% dos hospitais com biometria
implantada e como indicador nimero de hospitais com biometria dividido pelo total de hospitais credenciados;

- Nova sistematica de autorizacao de assisténcia a saude, que tem como meta implantar o agendamento de autorizagao
de procedimentos de saude para que o beneficiario possa ser atendido no tempo maximo de 15 minutos e como indicador
o tempo médio de atendimento e o percentual de 6timo e bom na pesquisa de satisfacao;

- Programa de acompanhamento de doencas crbnicas, que tem como meta seis campanhas preventivas de salude e duas
campanhas de saude bucal e como indicador nimero de campanhas realizadas;
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Tendo em vista o objetivo estratégico "Promover a modernizacdo organizacional e avanco tecnolégico" foram
estabelecidos e mapeados os principais planos de acéo:

- Acompanhamento dos grandes nimeros do ISSEC, que tem como meta acompanhamento de, no minimo, nove grandes
nameros do ISSEC e como indicador relatério de nimeros acompanhados;

- Manutencao do programa 5S, que tem como meta sensos implantados adequadamente (utilizacdo, ordenacao, limpeza,
salde e auto-disciplina) e realizar 06 auditorias em 2012 e como indicador 100% dos sensos funcionando adequadamente
e 100% das auditorias realizadas;

- Aquisicao de equipamentos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacgéo - TIC, que tem como meta ampliacao e
modernizacdo do parque tecnoldgico e como indicador o numero de computador por colaborador e o numero de
computadores adquiridos.

Tendo em vista o objetivo estratégico "Fortalecer a valorizacdo do corpo funcional” foram estabelecidos e mapeados os
principais planos de acéo:

- Realizar eventos em datas comemorativas, que tem como meta realizar oito eventos e como indicador 100% dos eventos
realizados;

- Premiagéo por resultados, gue tem como meta realizar evento de premiagdo em 2012 e como indicador 100% dos planos
de acéo concluidos premiados;

- Programa de integracéo das areas do ISSEC, que tem como meta realizacdo de 1 seminario em 2012 com a participacao
de todas as areas do Instituto e como indicador a presenca registrada de 80% do nimero de colaboradores do Instituto.

O envolvimento da forga de trabalho na elaboracao dos planos de acdo se da pela selecao dos colaboradores das mais
diversas areas do Instituto que tenham perfil de lideranca, conhecimento de estratégias e planos, integracdo com conceitos
de cidadania e sociedade, conhecimento de processos e pessoas dentro da Instituicdo, assim como compromisso com a
missao, a visdo, os valores essenciais, 0 hegdécio atual e o publico alvo da Autarquia.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacao das estratégias

B - Como as metas e os planos de acédo séo desdobrados para as &reas da organizacdo, assegurando a coeréncia
com as estratégias selecionadas e a consisténcia entre os respectivos planos?

No seminario de alinhamento estratégico de 2008 a Instituigdo selecionou como estratégias de gestao maior visibilidade
institucional, atendimento de qualidade para os beneficiarios do ISSEC, modernizacdo organizacional e avanco
tecnolégico. Assim este alinhamento visou constituir planos de agdo com o objetivo de atingir as metas pré estabelecidas.
No alinhamento estratégico de 2011 a Autarquia selecionou também como outra estratégia de gestdo, além das trés ja
existentes, o fortalecimento da valorizacdo do corpo funcional. Durante a realizagdo dos semindrios de alinhamento, desde
2008, sao definidos os lideres de cada um dos planos de acdo estabelecidos, de acordo com o seu perfil e sua area de
atuacdo a fim de ja, neste primeiro momento, contribuir para o desdobramento desses planos entre as areas da Instituicéo,
assegurando a coeréncia com a estratégia selecionada e a consisténcia entre os respectivos planos. Séo identificados
diversos planos de agédo de acordo com as diversas areas da Instituicao e seus lideres. Apds o seminario é feita uma
reunido com todos os lideres para orientacdo da formacdo das respectivas equipes, depois a Instituicdo divulga na
Intranet, durante 15 dias, todos os planos de acdo com seus lideres para que todo colaborador possa se inscrever como
membro, de acordo com sua capacidade de agregar valor. Formadas as equipes, comec¢am as reuniées de monitoramento
mensal e por meio da portaria n.° 044 de 27 de abril de 2012 que define a estrutura da rede estadual de planejamento no
ambito do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceard, fundamentada no decreto estadual n.° 29.917 de 08 de
outubro de 2009 que redefine o Sistema Estadual de Planejamento e institucionaliza a rede estadual de planejamento,
ficam instituidos na Autarquia a Unidade Setorial de Plajemento - USP e o Escritério de Monitoramento de Projetos - EMP.
Este EMP usa como ferramenta principal de controle e acompanhamento dos planos de acdo um sistema computacional
desenvolvido, desde 2011, pela prépria Autarquia denominado "Sistema Projetos".
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacao das estratégias

C - Como os diferentes recursos financeiros e ndo financeiros séo alocados para assegurar a implementacédo dos
planos de acdo?

Desde 2008, a implementacéo dos planos de acdo no Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC é
assegurada mediante a alocac¢ao dos recursos financeiros vinculados as fontes de recurso 00 - tesouro estadual, fonte 40 -
SWAP A e fonte 70 - recursos proprios. Os planos de acdo de investimento para melhoria da infraestrutura fisica e
tecnoldgica de trabalho sao garantidos por projetos rigorosamente elaborados para serem submetidos a aprovacao do
Excelentissimo Governador do Estado, quando da realizacao de reuniBes trimestrais de Monitoramento e Avaliacdo de
Projetos Prioritarios - MAPP. A Assessoria de Desenvolvimento Institucional do ISSEC aloca os recursos financeiros com
base em médias historicas, de acordo com os elementos de despesa. Os recursos ndo financeiros, representados pela
forca de trabalho da Institui¢do, sdo alocados por meio de reunido realizada apés a finalizagédo do alinhamento estratégico
e definicdo dos planos de a¢éo, nos grupos de trabalho que participardo da execucdo dos planos de acéo definidos no
referido alinhamento.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacdo das estratégias

D - Como sdo comunicadas as metas, os indicadores e os planos de a¢do para a forca de trabalho e, quando
pertinente, para as demais partes interessadas?

Desde 2008 sdo comunicadas as metas, os indicadores e os planos de acao a forca de trabalho representada pelos
integrantes dos comités executivo, diretor e gerencial e demais colaboradores, por meio de reunides. ldentificamos
também como outros meios de comunicacdo o site oficial (www.issec.ce.gov.br), a intranet, o e-mail e o "Sistema
Projetos"”, onde sdo comunicadas todas as informag¢des referentes as metas, indicadores e os planos de acdo para as
partes interessadas no tocante aos ambientes interno e externo.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacao das estratégias

E - Como é realizado o monitoramento da implementac¢ao dos planos de agéo?

A partir do alinhamento estratégico iniciado em 2008, a Instituicdo definiu planos de acdo com suas respectivas metas
intitucionais a fim de que estes fossem implementados a partir do ano de 2009. Neste primeiro ano o monitoramento dos
planos de acéo foi realizado pelo Instituto, por meio dos lideres indicados no referido alinhamento estratégico, de acordo
com a sua experiéncia e conhecimento para gerenciar os planos de agdo, em parceria com a Secretaria do Planejamento
e Gestdo - SEPLAG, utilizando o "Sistema Planos" desenvolvido e disponibilizado pela propria Secretaria. Mediante a
indisponibilizacdo do "Sistema Planos", em 2011, no intuito de dar continuidade e otimizar o monitoramento da
implementacéo dos planos de acdo a Tecnologia da Informacdo e Comunicagédo da Autarquia desenvolveu de maneira
inovadora o "Sistema Projetos"”, cuja finalidade é: fazer o acompanhamento e o controle mais eficaz destes planos,
permitindo que o usuario desenvolva um cronograma detalhado das atividades necessarias ao desenvolvimento e sucesso
dos projetos; fazer o levantamento de requisitos para as atividades cadastradas; fazer o acompanhamento das ac¢des e
necessidades para o sucesso de cada etapa; fazer o acompanhamento preciso de datas e entregas de cada fase do
projeto e fazer emissédo de relatérios gerenciais personalizados gerados de acordo com a necessidade da Instituicéo.
Desde 2009 os projetos sdo supervisionados, mensalmente, por meio de reunides de grupo, enriquecidas a partir de 2011
com a utilizacédo dos relatérios gerenciais oriundos do "Sistema Projetos”. Em 2012, o Instituto mais uma vez implementa
acao para melhorar sua Gestao Por Resultados com a criacédo e a formalizacéo do Escritério de Monitoramento de Projeto
- EMP, por meio de portaria, que tem por finalidade:

- realizar o monitoramento intensivo dos projetos estratégicos e de forma extensiva dos projetos complementares;

- orientar as geréncias de projeto no detalhamento dos projetos e respectivo cadastramento das etapas e produtos no
Monitoramento e Avaliacao de Projetos Prioritarios - MAPP;

- identificar e viabilizar a capacitacdo das equipes das geréncias de projeto.

Critério 3 — CIDADAOS

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadéos 3.1 - Imagem e conhecimento mutuo

A - Como a organizacdo identifica os seus cidaddos-usuéarios e como eles sédo classificados por tipos ou grupos?
1. Destacar como sdao identificados os cidaddos-usuarios atuais e potenciais. 2. Destacar os critérios utilizados
para agrupar seus cidaddos-usuarios.

Por ser uma Instituticdo que oferece servi¢os de saude aos servidores publicos do Estado do Cear4, o Instituto de Saude
dos Serviudores do Estado do Ceara - ISSEC identifica e classifica seus beneficiarios por meio da Lei 14.687, de 30 de
abril 2010. Referida Lei ja determina os cidadaos-usuarios (beneficiarios) potenciais da seguinte forma: servidores publicos
civis e militares estaduais, ativos e inativos, e seus respectivos dependentes e pensionistas, dos Poderes Executivo,
Legislativo e Judiciario, do Ministério Publico Estadual, dos Tribunais de Contas do Estado e dos Municipios, dos orgaos e
entidades da administracdo publica estadual direta, autarquica e fundacional.

Desde a implantacé@o do beneficio na Autarquia que a Lei define a inscrigdo dos potenciais cidadaos-usuarios. Portanto os
cidaddos-usuarios atuais sao aqueles que possuem cartdo-saude, validos na forma dessa Lei 14.687/2010 e posteriores
alteracdes, que dispde acerca da finalidade da Autarquia, tendo em vista que estes séo identificados como beneficiarios
pela Instituicdo apds inscricdo no cadastro do Sistema Computacional de Controle da Assisténcia a Saude.

Os cidadaos-usuarios potenciais sao aqueles que a Lei concede o direito ao beneficio, porém, ndo realizaram o cadastro
no Sistema Computacional de Controle de Assisténcia a Saude, mas que poderdo vir a utilizar os servigos de saude do
ISSEC a partir do seu cadastramento e ativacao.

Em 2002 a forma de identificagcao do cidaddo-usuario evoluiu de carteira impressa em papel cartolina para o cartdo saude
impresso em PVC, pela empresa contratada por meio de processo licitatério, oferecendo ao
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beneficiario maior comodidade no que diz respeito a renovacao devido ter maior durabilidade, alcan¢ando toda validade do
cartdo que é de 5 anos. Essa melhoria trouxe para a instituicdo beneficios tipo: maior confiabilidade e seguranca da
informacao na identificacdo do cidadao-usuario, melhor apresentagdo, menor custo no processo como um todo, maior
praticidade e o maior fortalecimento da identidade institucional.

A Autarquia de forma inovadora, em 2011 iniciou a elaboracdo de uma portaria interna para manter efetivo o controle de
legalidade dos atos administrativos no que se refere a documentacao necesséria ao procedimento de inclusdo dos
dependentes no ambito desta Entidade que culminou com a publicagdo da portaria 017 pulicada no Diario Oficial de 10 de
fevereiro de 2012. Ficando assim oficialmente publicizados os critérios para agrupar seus cidaddos-usuarios que €
composto da seguinte maneira: segurado, dependente (filhos, conjuge, ex-cdnjuge, filhos invalidos maiores de 21 anos,
filhos universitarios até 24 anos, menor sob tutela, companheiro ou companheira ainda que do mesmo Sexo) e pensionista.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
3 - Cidadéaos 3.1 -Imagem e conhecimento mutuo

B - Como as necessidades e expectativas dos cidaddos-usuarios, atuais e potenciais, sdo identificadas,
analisadas e compreendidas e utilizadas para definicdo emelhoria dos produtos, servi¢cos e processos da
organizacdo? 1. Descrever as metodologias utilizadas para determinar a importancia relativa das necessidades e
expectativas identificadas.

Ha mais de 10 abos, a identificagdo das necessidades e expectativas dos cidaddos-usuarios se da por meio das atividades
das assistentes sociais do ISSEC e do ouvidor que € parte integrante do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceard - SOU,
gue sdo os principais canais de comunicagdo com a Instituicao.

O ouvidor faz a ponte entre a instituicdo e o beneficiario, onde este pode expressar suas opinides sobre 0s servigos
ofertados pelo Instituto, encaminhando sugestdes, reclamacdes, denuncias e elogios, além de obter mais informac¢des
sobre atividades desenvolvidas pelo ISSEC. As informacg8es sé@o analisadas e resolvidas pelo ouvidor ou encaminhadas a
area envolvida e posteriormente informadas ao beneficiario.

Essa manifestacédo pode ser feita diretamente no ISSEC ou por intermédio dos seguinte canais:

http://www.issec.ce.gov.br; ouvidoria@issec.ce.gov.br e fone- 3101.4818.

A Assisténcia Social é prestada aos beneficiarios pelos profissionais da area, visando a preservacao, a defesa e a
ampliacédo dos seus direitos, buscando facilitar o seu acesso aos servicos de salde oferecidos e em consonancia com a
politica de gestdo do Governo do Estado do Ceard e identificando as necessidades e expectativas desse beneficiarios
(cidadaos-usuéarios).

Através de atendimentos individualizados, busca instrumentaliza-los com informacdes, reflexdes e encaminhamentos as
instancias internas e externas, sempre na busca de superar impasses e consolidar o nivel de satisfacdo com os servi¢cos
ofertados. As sugestfes, reclamacdes, denlincias e elogios séo tabulados e enviados para os setores citados nas
manifestacfes e para a Superintendéncia para serem analisados com o intuito de promover a melhoria do servico.
Desde 2009 séo realizadas pesquisas de satisfacdo sob a responsabilidade do ouvidor e assistentes sociais com o
objetivo de identificar necessidades e expectativas dos cidadaos-usuarios atuais.

Com a finalidade de divulgar a Instituicdo e visando identificar as necessidades e expectativas dos cidadaos-usudrios
potenciais esta Autarquia utiliza como estratégia, desde 2005, visitas aos 6rgéos e entidades da administracdo publica
estadual. Fazendo parte de planos de acao do alinhamento estratégico, em 2009 foram feitas visitas sistematicas aos
profissionais e entidades da area de saude em diversos municipios do Estado do Ceard como também participacdes no
programa "Governo na Minha Cidade".

Com base nas necessidades identificadas o Instituto vem desde 2008 realizando seu alinhamento estratégico e
melhorando seus planos de agédo com vistas a atingir um dos resultados estratégicos que € ser referéncia como Instituicao
gue oferecem servigco de saude. Em 2011, no intuito constante de atingir os cidaddos-usuarios, atuais e potenciais,
implantar mudanca no projeto de visibilidade institucional que tem por finalidade realizar foruns mais abrangentes, que
disponibilizam informacdes dos servicos de saude ofertados, conscientizacdo do bom uso dos referidos servicos, entrega,
emissdo, renovacao e solicitacdo com entrega imediata, quando possivel, do cartdo salde provisério mas de uso imediato
e propiciando o levantamento de necessidades e expectativas para que sirvam de subsidios para definicdo de novas
estratégias com vistas na exceléncia da qualidade do atendimento.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadéos 3.1 - Imagem e conhecimento matuo

C - Como os produtos e servigos, padrdes de atendimento e as acdes de melhoria da organizacdo séo divulgados
aos cidadaos e a sociedade de forma a criar credibilidade, confianca e imagem positiva? 1. Destacar os métodos
utilizados para assegurar a clareza, a autenticidade e o conteddo adequado das mensagens divulgadas.

Visando divulgar os produtos e servicos, padrdes de atendimento e as a¢cées de melhoria da Autarquia, o Instituto de
Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC utiliza o site oficial (www.issec.ce.gov.br) desde 2001 e o site oficial
da Secretaria do Planejamento e Gestédo - SEPLAG, desde 2011, disponibilizando informacdes sobre servicos, produtos,
atendimento ao beneficiario, cuidados com o seu cartdo salide, cadastro beneficiario, dados do atendimento, autorizagao
de procedimentos, gasto saude com o servidor, catélogo eletrdnico de servicos, divulgacao da logomarca e inclusive,
acesso ao fale conosco. O monitoramento do site é realizado pela equipe da Tecnologia da Informac¢ao e Comunicagéo do
ISSEC.

Outra metodologia de divulgar os produtos e servigos ofertados pela Instituigdo, a partir de 2007, é a confec¢éo e a
utilizacéo de folders, cartazes, banners, informativos e explicativos sobre servicos e atividades realizadas. Os mesmos sao
utilizados em eventos externos e internos, campanhas, na recepc¢éo do Instituto e em datas comemorativas, sempre em
locais de maior circulagdo, bem como por meio do proprio atendimento aos cidadaos, e a sociedade na Instituicdo no qual
as informacdes sao diarias e continuas, esclarecendo sobre o atendimento interno, isto é, de autorizacédo de
procedimentos de salde e externo, ou seja, informacdes acerca da rede credenciada como enderecos, telefones, tipos de
atendimento e especialidades e, as melhorias realizadas nos padrdes de atendimento, destacando sempre que 0s servigos
fornecidos sao gratuitos. Vale ressaltar que em 2012 amplia-se o projeto de visibilidade institucional que tem por finalidade
realizar féruns mais abrangentes que disponibilizam informac¢8es dos servicos de saude ofertados, conscientiza¢do do
bom uso dos referidos servi¢cos e propiciando o levantamento de necessidades e expectativas para que sirvam de
subsidios para definicdo de novas estratégias com vistas na exceléncia da qualidade do atendimento e a transparéncia da
gestéo financeira afixada em painel na recepc¢ao principal da Instituicdo. Ocorrendo que, em 2011 foram

implementadas melhorias na forma de tratamento dos dados constantes nesses relatérios que subsidiam o referido painel,
0 gasto salde e o pagamento da rede credenciada, com vistas a melhor compreenséao por parte do cidaddo-usuario e da
sociedade.

A Institui¢céo fez por quatro vezes o uso de um instrumento de divulgacdo em massa aos cidaddos no contexto da sua
prestacao de servigo no periodo de 2003 a 2012, instrumento este que consiste em mensagem no verso do extrato de
pagamento.

Insercdes freqlientes na midia sobre as atividades e servicos. Os mesmos sdo encaminhados por release e pela procura
direta da imprensa para matérias sobre os servigos de saude ofertados. A partir de 2009, como melhoramento do método
utilizado para assegurar a clareza, autenticidade e o conteldo adequado das mensagens divulgadas, o ISSEC
reestruturou a area de comunicagéo que passou a coordenar de forma permanente os eventos de divulgacéo dos servigos
e produtos, bem como toda veiculacdo de noticias na midia.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

3 - Cidadéos 3.1 - Imagem e conhecimento matuo

D - Como séo identificados e avaliados os niveis de conhecimento do universo potencial de cidadaos-usuérios
sobre a organizacéo, seus servicos, produtos e acdes?

Considerando que o Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC ¢é a Unica entidade que oferta como
beneficio exclusivo servicos de salde aos servidores publicos civis e militares estaduais, ativos e inativos, e seus
respectivos dependentes e pensionistas, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, do Ministério Publico Estadual,
dos Tribunais de Contas do Estado e dos Municipios, dos orgaos e entidades da administracdo publica estadual direta,
autarquica e fundacional por meio de uma rede credenciada. Assim, as praticas de identificagdo de usuarios potenciais se
da de forma abrangente, por varios canais como site oficial (www.issec.ce.gov.br) desde 2001, participacdo do ISSEC em
eventos do Governo Estadual de conscientizagdo do uso racional do beneficio oferecido pelo Governo do Estado nos
orgéos e entidades estaduais no interior e capital desde 2009, onde o cidad&o-usuario tem a oportunidade de manifestar
suas dividas a fim de obter maiores conhecimentos sobre a instituicdo, seus servi¢os, produtos e a¢gées. Em 2012 em
decorréncia do projeto visibilidade institucional estdo sendo realizados féruns de conscientizacdo do uso racional do
beneficio. Utiliza-se também como outra forma de identificacdo dos niveis de conhecimento dos cidadaos-usuarios,
levando-se em consideracéo os diversos niveis sécioculturais dos cidadaos-usuéarios da Autarquia, a maneira de utilizacao
dos servicos e produtos ofertados, uma vez que parte dos beneficiarios se apresentam com a documentacdo necessaria
para usufruir dos referidos servigcos e produtos, enquanto uma minoria ndo apresenta os pré-requisitos exigidos.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadéos 3.1 - Imagem e conhecimento mutuo

E - Como é avaliada a imagem da organizacado perante os cidaddos-usuarios? 1. Apresentar os atributos definidos
pela organizacdo para caracterizar sua imagem. 2. Destacar os principais indicadores utilizados para medir a
imagem da organizacdo e o conhecimento dos seus servi¢cos, produtos e agdes perante 0s seus usuarios.

Durante muito anos a Instituicdo ndo tinha uma pratica definida de avaliar sua imagem perante os cidadaos-usuarios,
ficando a cargo das assistentes sociais no desenvolvimento de suas atividades relatar as queixas mais pertinentes sendo
analisadas pela dire¢@o superior sempre que necessario. Desde 2007, a imagem da Instituicdo € avaliada perante os
cidaddos-usuarios por meio de uma pesquisa no site oficial (www.issec.ce.gov.br) referente aos servigos prestados pela
rede credenciada e a partir de 2009 por intermédio de uma pesquisa de satisfacé@o realizada de modo presencial, por meio
da aplicacdo de um questionario que aborda o layout, a limpeza, as instalag@es fisicas, a qualidade no atendimento
prestado aos cidadaos-usuérios, agilidade, horario de atendimento, informacdes prestadas e apresentacao pessoal.
A Instituicdo define os atributos para caracterizar sua imagem pela interpretacdo das matérias veiculadas na midia e pela
analise dos dados consolidados pelo ouvidor, assistentes sociais e das pesquisas referidas anteriormente. A pratica de
interpretacdo dos dados pelo ouvidor ocorre desde sua implantacdo em 1998, sendo monitorada sistematicamente pelo
ouvidor do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara - SOU. A pratica de interpretacao das inser¢cdes na midia, ocorre
desde 2003, sendo monitorada pelo articulador da Superintendéncia, a medida que a Instituicdo se sentia prejudicada. Em
2009, com a implantacéo e implementacao da area de comunicacgao, as noticias veiculadas na midia sdo monitoradas
diariamente. As mesmas séo apresentadas na reuniao de diretoria para subsidiar tomada de decisdo. A pratica esta
disseminada pelas areas de atendimento, equipe do ouvidor e assistentes sociais, area de comunicacdo e equipe de
auditores do programa 5S.

Os principais indicadores utilizados para medir a imagem da instituicdo e o conhecimento dos seus servi¢os, produtos e
acOes perante 0s seus usuarios sédo satisfacao dos beneficiarios assistidos pelo ISSEC (percentual de 6timo ou bom) e
percentual de 6timo, bom e regular da pesquisa de satisfacdo presencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadéos 3.1 - Imagem e conhecimento matuo

F - Como é avaliado o atendimento ao universo potencial dos cidaddos-usuérios identificados? 1. Destacar os
principais indicadores utilizados e as a¢fes decorrentes.

O atendimento ao universo potencial dos cidadaos-usuarios € avaliado por meio da pesquisa disponibilizada na internet
desde 2007 e de modo presencial desde 2009. Os resultados das pesquisas sao tabulados e apresentados das seguintes
formas: resultado da internet apresentado a Superintendéncia e da pesquisa presencial ao comité executivo que
estabelecem acbes corretivas para os problemas identificados.

Ressalta-se novamente que sé pode ser avaliado aquilo que pode ser mensurado. Portanto, a mesma regra que permite
medirmos os niveis de conhecimento dos cidadaos-usuarios sobre a Instituicdo e a imagem que ela tem frente aqueles
que compdem as rotinas diarias, valera para que seja constatado qual o nivel de atendimento face aos potenciais
cidaddos-cidaddos-usuarios. As pesquisas de opinido e satisfacdo constituem-se no principal meio ndo empirico para
validarmos esse atendimento que o ISSEC presta aos seus usuarios atuais e potenciais.

Ha indicadores de gestdao que permeiam essas pesquisas e informacdes, ressaltando-se que a toda avaliacédo
correspondera uma analise pertinente, que impacta na validacdo de planos de acao, na justa medida que se percebe que
os indicadores devidos estdo com forte tendéncia negativa, caracterizando alguma ameaca ou oportunidade de inovacéo e
melhoria.

S&0 os seguintes os indicadores utilizados para avaliar o atendimento da Instituicdo por meio das pesquisas: qualidade no
atendimento, agilidade, limpeza, horario de atendimento, informacdes prestadas, apresentacdo pessoal e instalagbes
fisicas. As acbes decorrentes dos indicadores foram a ampliacdo do horario de atendimento dos setores de
Fonoaudiologia, Fisioterapia e Psicologia desde 2011; reforma das instalacdes fisicas iniciadas em 2006; implantacao da
fiscalizac&o interna de limpeza iniciada em 2012; ampliacédo de procedimentos autorizados pelo Teleatendimento em 2011;
implantacé@o e implementa¢éo da autoriza¢do de procedimento por reconhecimento biométrico em 2010; implantagéo e
implementacdo do agendamento de procedimentos de salde em 2012 e para iniciar a implantacdo de um programa de
gualidade no ISSEC em 2011 se implanta e implementa o programa 5S.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

3 - Cidadaos 3.2 - Relacionamento com os cidaddos-usuarios

A - Como sao definidos e divulgados aos cidaddos-usuarios os principais canais de acesso para solicitarem
informagdes ou esclarecimentos sobre os servigos e produtos ou comunicarem suas sugestdes ou reclamacdes?
Destacar os principais canais de acesso disponibilizados aos cidadaos-usuarios.

Os principais canais de acesso para informacao e esclarecimento do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do
Ceara - ISSEC séo definidos, desde 2005, em deliberacdo da dire¢do superior da Autarquia por meio de reunides de
comités. Dentre os principais canais de divulgacdo de acesso a informacéo e ao esclarecimento sobre 0s servicos,
produtos e meios de comunicac¢do das sugestdes ou reclamacdes podemos citar: divulgacao no verso do extrato de
pagamento do servidor com informacg@es sobre a Instituicao e telefones para contato, no verso do cartdo saude onde é
disponibilizado o endereco do site oficial, telefone e endereco da Instituicdo, nos folders com informacgdes institucionais,
servigos e produtos, nos flanelografos com informacgdes e esclarecimentos importante para os cidadaos-usuarios e por
ocasido da realizacdo do férum "conscientizacdo do uso racional do beneficio" onde sédo divulgados as boas praticas,
produtos e servicos ofertados ao cidadao-usuario e os principais canais de interacdo onde os mesmos poderao expressar
suas sugestdes ou reclamacdes.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadaos 3.2 - Relacionamento com os cidadaos-usuarios

B - Como séo tratadas as reclamacdes e sugestfes, formais e informais dos cidaddos-usuéarios, visando
assegurar a resposta rapida e eficaz e o seu aproveitamento por toda a organizacdo? Destacar as principais acées
decorrentes e como elas sdo informadas aos

cidaddos-usuérios e repassadas as demais &reas da organizacéao.

A Instituicdo dispde de duas equipes do ouvidor e das assistentes sociais que h4d mais de dez anos acolhem as
reclamacdes e sugestdes formais e informais provocada pela manifestacdo do cidaddo usuario.

As demandas formais oriundas das assistentes sociais eram mensalmente por elas analisadas, que elaboravam relatérios,
posteriorente enviados as diversas unidades administrativas para conhecimento e a Assessoria de Desenvolvimento
Institucional que elaborava relatério estatistico para informar a dire¢cao superior. A partir de 2007 apés a mudanca ocorrida
na estrutura organizacional com a jungdo da Coordenadoria de Contas Médicas com a Coordenadoria Técnica de Salde
referidos relatérios passaram a servir de insumo para uma nova pratica que permite a Instituicdo averiguar os fatos
reclamados quando identificados, pois a reclamcéo identificada é enviada a parte reclamada que exp6e a sua versao dos
fatos e em seguida é realizado feedback junto ao cidaddo usuario reclamante. Esse feedback é feito por telefone,
presencialmente e por correspondéncias. As reclamacfes e sugestfes andnimas séo tratadas pela geréncia de cada
unidade administrativa apds conhecimento do relatério.

As demandas provenientes do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara - SOU séo respondidas dentro do prazo maximo
de 15 dias estabelecido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - CGE. As manifestacdes dos cidadaos-
usudrios realizadas presencialmente ao ouvidor da Instituicdo sao respondidas, quando possivel, de imediato ou em até 15
dias através de e-mail, telefone ou presencialmente conforme opc¢éo desejada pelo cidadao usuério.

Ap0s andlise a Instituicdo implanta medidas de melhorias institucionais tais como: reforma predial e climatizacao das areas
de atendimento ao publico, desde 2005; implantacdo de biometria na rede credenciada, desde 2010; mudanca da
metodologia de autorizacdo de exames laboratoriais, ultrassonografias e Raio X simples de presencial para autorizacdo
diretamente do credenciado por meio do servico de teleatendimento da Instituicdo, aumento das linhas telefénicas do
teleatendimento e aumento do niimero de colaboradores para atendimento presencial e por telefone, desde 2011;
intensificacdo da limpeza predial com o advento do programa 5S, também, a partir de 2011.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
3 - Cidadaos 3.2 - Relacionamento com os cidaddos-usuarios

C - Como os servi¢os e os produtos, recentemente prestados ou entregues, sdo acompanhados junto aos

cidadaos-usuarios para permitir a organizacao gerar solucdes rapidas e eficazes, evitar problemas de
relacionamento e atender as expectativas dos cidadaos-usuarios?

Recentemente a Autarquia modificou a metodologia de auditar os hospitais credenciados contratando uma empresa
especializada em auditoria em servigos de saude, por meio de licitacdo. A equipe de auditores da propria Instituicédo foi
convocada pelo Superintendente da Instituicdo no final do ano de 2010 para comunicar a mudanca. Com a rede
credenciada foi realizada uma reuniao no auditdrio da Instituicdo a fim de ser comunicada a nova sistematica de auditoria.
A Instituicdo acompanha diariamente a referida empresa por meio da Diretoria Técnica de Saude - DITES desde o inicio
de seus trabalhos em 2011. A empresa contratada faz o0 acompanhamento direto com o cidad&@o-usuario internado nos
hospitais da rede credenciada para realizar auditoria do servico, dar feedback junto a Instituicdo e gerar solucdes rapidas e
eficazes.

Em 2012 foi implantado o agendamento odontolégico a fim de propiciar ao cidad&o-usuario qualidade, conforto e agiligade
e mitigar filas e transtornos. Esta pratica € acompanhada mediante a realizacdo de pesquisas de satisfacao junto ao
cidad&o-usuario com o intuito de gerar solu¢des rapidas e eficazes, evitar problemas de relacionamento e atender as
expectativas dos mesmos.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadaos 3.2 - Relacionamento com os cidadaos-usuarios

D - Como a organizacao avalia a satisfacdo e a insatisfacdo dos cidaddos-usuarios em relacédo aos seus produtos
ou servicos e aos da concorréncia, quando pertinente?

Hé& mais de dez anos, a satisfacdo e a insatisfacdo dos cidad&dos-usuarios em relagéo aos servicos ofertados pelo Governo
do Estado, por meio do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC sao percebidas de maneira formal
e informal por meio dos comentarios, sugestdes e reclamacfes enviados ao Instituto pelos canais disponiveis, como
Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceard - SOU, pesquisa de satisfacdo presencial e pelo site oficial
(www.issec.ce.gov.br), e via contato entre os colaboradores e o cidadao-usuario. Registre-se que esse fato é de ocorréncia
diaria. Este instrumento denominado pesquisa de satisfacdo, permite que a Instituicdo avalie o grau de satisfacao e
insatisfacdo dos cidad&dos-usuarios em relacdo aos seus produtos ou servigcos, tendo em vista que referida pesquisa
contém dados que sao tabulados e analisados, para que em seguida sejam apresentados a dire¢do superior.
Posteriormente esses dados sdo mensurados a fim de se verificar o que pode ser solucionado imediatamente ou adotar as
providéncias necessarias para tratar as situagdes mais complexas.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
3 - Cidadaos 3.2 - Relacionamento com os cidaddos-usuarios

E - Como as informac8es obtidas dos cidaddos-usuarios sao utilizadas para melhorar o seu nivel de satisfagdo? 1.
Destacar as principais a¢cf6es implementadas.

As informac6es obtidas dos cidadaos-usuarios utilizadas para melhorar seu nivel de satisfacdo sdo avaliadas e discutidas
durante as reunides sisteméticas dos comités gerenciais da Instituicdo, desde 2005. Dependendo da importancia da
informagéo obtida, a direcdo superior em conjunto com seus diretores e Procuradoria Juridica traga acdes de melhoria de
curto ou longo prazo. Como exemplos de implementacgdes e tendo o cidaddo-usuério como a razdo de ser da Instituicao,
citam-se as melhorias no atendimento ao cidaddo-usudrio por meio do incremento da rede credenciada, com abertura de
edital de credenciamento por meio de chamamento publico, ocorrendo antes do término dos contratos dependendo da
demanda apresentada pelo cidaddo-usuario de novos credenciados e novas especialidades, desde 2009; implantacao e
implementacao do sistema computacional de autorizacdo por reconhecimento biométrico, a partir de 2010; ampliagédo do
horario de atendimento aos cidadaos-usuarios que procuram as areas de fonoaudiologia, psicologia e fisioterapia, para
receber autorizacdo dos respectivos procedimentos, a partir de 2011; mudanca na sistematica de auditoria hospitalar com
a contratacdo de uma empresa para realizar essa auditoria, em 2011; aumento no nimero de colaboradores para
atendimento presencial ao beneficiario, desde 2008; liberacdo para autorizacdo diretamente pelo teleatendimento dos
exames laboratoriais, ultrassonografia e Raio X simples, desde 2011. Em 2012, a Instituicdo implantou e implementou o
agendamento da pericia odontolégica e internamento eletivo, cirdrgica, clinica ou obstetricio respectivamente, o que
permitira aos cidadaos-usuarios agendar sua vinda ao Instituto e para iniciar a implantagdo de um programa de qualidade
no ISSEC em 2011 se implanta e implementa o programa 5S.
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Critério 4 — SOCIEDADE

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

A - Como a organizacao identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais de seus produtos,
servigos, processos e instalagcdes, desde o projeto até a disposicéo final, sobre os quais tenha influéncia? 1.
Descrever as principais acfes e metas para eliminar, minimizar ou compensar 0s impactos sociais e ambientais
negativos, incluindo o tratamento de passivos sociais e ambientais. 2. Citar os planos existentes para enfrentar
eventuais situacdes de emergéncia visando a reducdo de consequencias negativas.

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, no alinhamento estratégico realizado em 2008,
identificou a necessidade de participar de politicas socioambientais. Essa participacdo deu-se a partir de 2010 por meio
dos planos de acao "programa de coleta seletiva" e "reducao de tarifas publicas" implementando a¢fes no sentido de
minimizar ou eliminar impactos socioambientais negativos. O ISSEC, por intermédio do setor de patriménio, realiza
vistorias sistematicas ha 20 anos nos terrenos existentes e formula relatérios anuais requerendo providéncias da
Instituicdo a fim de evitar impactos socioambientais negativos para a sociedade.

As principais acfes implementadas pelo plano de acédo "programa de coleta seletiva" foram: conscientizacdo dos
colaboradores em relacdo a reducédo do uso do copo descartavel e papel; fiscalizac@o, pesagem e coleta sistemética do
papel utilizado; substituicdo dos copos descartaveis por copos de plastico minimizando despesas e geragéo de lixo,
causadores do impacto ambiental. Em relacdo as a¢Bes implementadas pelo plano de ac&o "reducéo de tarifas publicas"
houve a conscientiza¢do dos colaboradores mediante realizacdo de palestras, divulgacé@o nos flanelografos e intranet;
levantamento e controle dos gastos com energia, telefone e agua; monitoramento sistematico nos setores, pela diminuicdo
do nimero de lampadas e orientacdo aos colaboradores a apagarem as luzes e desligarem os equipamentos
eletroeletrénicos ao se ausentarem da sala e limitagdo do horéario de funcionamento das centrais de ar.

Em 2008 com relacao as instalagdes elétricas foi instalada nova subestacao de energia elétrica, quadro geral de baixa
tensdo e para-raios e em 2009 foi designada uma comissdo denominada brigada de incéndio que recebeu uma
capacitacdo tedrica e prética.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

B - Como os impactos sociais e ambientais dos servi¢os, produtos, processos e instalagfes assim como as
respectivas politicas, acdes e resultados sdo comunicados a sociedade? 1. Destacar os critérios adotados para
selecionar e priorizar as informacdes divulgadas e os canais adotados.

As agBes que geram impactos sociais e ambientais como afixacdo de placas quando da ocasido de reformas prediais e
doacao de papéis utilizados e descartados pelos servigos, produtos, processos e instalagées sdo comunicadas a
sociedade desde longas datas. Nos Ultimos anos, a Autarquia realiza essas ag¢des quando celebra convénios com
organizacbes ndo governamentais sem fins lucrativos por meio de publicacdo em Diario Oficial do Estado. Como exemplo
citamos um convénio que tem como objetivo a reciclagem do papel utilizado e descartado pelo Instituto, cuja acédo esta
relacionada a um projeto de coleta seletiva de papel realizada na Instituicdo desde 2010, sendo entregue nesse ano cerca
de 2,5 toneladas, em 2011 cerca de 2,8 toneladas e, em 2012 encontra-se em 2,9 toneladas de papel para reciclagem.
Com a adesédo em 2011, por meio da designacao de uma comissao constituida por portaria publicada em Diéario Oficial, a
Agenda Ambiental da Administracéo Publica - A3P, o Instituto maximiza essa acao.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

C - Como sao tratadas as pendéncias ou eventuais sancdes referentes aos requisitos legais, regulamentares,
éticos ou contratuais, relatando as atualmente existentes?

A Autarquia ndo teve nenhum fato que ensejasse pendéncias ou sanc¢des referentes aos requisitos legais, regulamentares,
éticos ou contratuais. Por ser uma instituicdo publica que oferece servigos de salde aos servidores publicos estaduais com
credibilidade e qualidade no estado, trabalha sob o monitoramento e a fiscalizag&o de 6rgdos de controle interno por meio
da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE e externo pelo Tribunal de Contas do Estado - TCE. O ISSEC disp6e
de Procuradoria Juridica encarregada de subsidiar e dar suporte e amparo aos assessoramentos das unidades
administrativas e da direcao superior. Nao obstante, a Intituicdo mantém estreita ligacdo com érgaos institucionais nas
esferas estadual e municipal que orientam quanto as melhores préaticas e caminhos para que sejam evitados contenciosos
de quaisquer naturezas. Caso ocorram, as pendéncias ou eventuais san¢fes serdo comunicadas a Superintendéncia,
objetivando adotar os procedimentos administrativos e judiciais pertinentes ao caso, por meio da Procuradoria Juridica da
Instituicdo e com a ajuda da Procuradoria Geral do Estado - PGE.

Visando a ndo ocorréncia de pendéncias ou eventuais sangdes a Autarquia, desde 1995, realiza vistorias sistematicas e
periddicas ao acervo imobiliario desta entidade localizado na capital e interior do estado. Com esta pratica é possivel a
elaboracéo de relatérios e quando detectada alguma irregularidade estes sdo enviados a Procuradoria Juridica para
adocao das providéncias cabiveis.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

D - Como a organizagdo promove a¢des que envolvam a conservacao de recursos ndo-renovaveis, a preservagao
dos ecossistemas e otimizagcdo do uso de recursos renovaveis?

Durante aproximadamente dez anos a Autarquia de maneira informal e ndo sistematica tinha a pratica de doar o papel
utilizado e descartado para o Instituto de Promog¢éo da Nutricdo e do Desenvolvimento Humano - IPREDE.

Visando a formalizacdo das a¢des que envolvem a conservacdo de recursos ndo-renovaveis, a preservacdo do
ecossistema e otimiza¢do do uso de recursos renovaveis, em 2010, fazendo parte de planos de acdo do alinhamento
estratégico, foram implantados os planos de acao "coleta seletiva de papel" e "reducao de tarifas publicas", com destino
para uma entidade sem fins lucrativos a titulo de doa¢&@o do papel selecionado, por meio de convénio publicado em Diario
Oficial do Estado e com a economia no consumo da agua, energia e telefone, respectivamente. Em cada sala sao
colocadas caixas coletoras de papel reciclaveis que mensalmente sdo pesadas e entregues a essa entidade para
reciclagem. Por ocasido do lancamento do projeto "coleta seletiva de papel" foram distribuidos copos de plastico com o
objetivo de reduzir o consumo de copos descartaveis. Realizacdo sistematica de palestras conscientizadoras sobre a
preservacdo do meio ambiente e legislacdo pertinente. Artigos e noticias divulgadas por meio da intranet e flaneldgrafos
para otimizar a disseminacao do projeto. A equipe responsavel pelo programa, apés reunides mensais, avalia o que pode
ser adotado pelo Instituto a favor da sustentabilidade do planeta.

O projeto da "reducdo de tarifas publicas" realiza visitas semanais em todos as unidades administrativas do ISSEC, no
intuito de conscientizar os colaboradores. A equipe do plano realiza as seguintes atividades: a reducdo de lampadas em
excesso nas dependéncias do ISSEC; limitagdo no horéario de uso das centrais de ar em funcdo da economia de energia; a
utilizacé@o da intranet e flaneldgrafos como meios de informacgéo e conscientizagdo dos colaboradores.

Mediante a implementacgéo da reforma predial do ISSEC em 2010, vém sendo substituidas as infraestruturas hidraulica,
elétrica e sanitaria com vistas a conservacao de recursos nao-renovaveis.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

E - Como a forca de trabalho, fornecedores e demais partes interessadas séo conscientizadas e envolvidas nas
guestdes relativas a responsabilidade socioambiental?

A forca de trabalho é conscientizada e envolvida nas questfes relativas a responsabilidade socioambiental por meio de
palestras e comunicados sistematicos pela intranet e flanelégrafos, desde 2010. As palestras sao promovidas pelas
equipes dos planos de agédo, envolvidas com a causa socioambiental, escolhendo especialistas capacitados na area e
convidando os colaboradores a interagirem com o palestrante no auditério do Instituto de Saude dos Servidores do Estado
do Ceara - ISSEC. Artigos sado pesquisados pela area de desenvolvimento humano e divulgados na intranet desde 2011,
mensalmente.

No tocante aos fornecedores, estes sao conscientizados quando da participagdo em certame licitatério com o objetivo de
suprir o Instituto de bens e materiais, conforme legislagdo em vigor.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

F - Como a organizacgao direciona esfor¢os para o fortalecimento da sociedade executando ou apoiando projetos
sociais ou projetos voltados para o desenvolvimento nacional, regional, local ou setorial, quando pertinente? 1.
Apresentar os critérios estabelecidos para a sele¢do dos projetos a serem implementados ou apoiados e citar os
principais projetos em execugéo e implementados. 2. Apresentar os principais indicadores de controle da
execucdo e de impactos dos projetos sociais.

Sédo muitos os esforgos direcionados para o fortalecimento da sociedade. Historicamente, o Instituto de Sadde dos
Servidores do Estado do Ceara - ISSEC incentiva os seus colaboradores a participarem ativamente e voluntariamente de
acoes a fim de apoiar projetos que favoregam instituicoes filantropicas e que tenham por objetivo melhorar a qualidade de
vida das pessoas. Essas acdes, promovidas pela Autarquia, sdo planejadas, organizadas e controladas pelas assistentes
sociais que integram o quadro de servidores do ISSEC. Os projetos sdo priorizados levando-se em consideracdo o
histérico das entidades, quanto ao seu notério reconhecimento, o seu cunho e o seu alcance assistencial. Essas a¢fes sao
programadas e executadas durante o decorrer de cada ano e objetivam a criagcdo de uma mentalidade de solidariedade.
Podemos citar como exemplo a doacdo do remanescente dos bazares institucionais. Referidos bazares séo realizados
desde 2007 a fim de arrecadar recursos financeiros para promover a integracdo do corpo funcional em datas
comemorativas (dia da mulher, dia das mées, dia de Sao Jodo, dia dos pais, dia do servidor e confraternizacdo natalina).
Outro exemplo séo as doacdes realizadas por ocasido de acidentes naturais como enchentes, secas, terremotos que séo
enviadas a diversas localidades necessitadas por meio de instituicdes que apoiam projetos sociais.

Podemos citar como indicadores de controle da execugéo de impactos o nimero de campanhas realizadas, o nimero de
pessoas e instituicbes beneficiadas.
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Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.2 - Etica e controle social

A - Como a organizac¢édo divulga oficialmente os seus atos e informacdes sobre seus planos, programas e
projetos? 1. Destacar os métodos utilizados para assegurar que as informacdes sejam entendidas e interpretadas.

Historicamente a divulgacao oficial dos atos e informacdes sobre planos, programas e projetos do Instituto de Saude dos
Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, com vistas a eficacia destes, é feita mediante a publicagdo no Diario Oficial do
Estado de portarias de auxilio alimentagéo, de auxilio transporte, de disciplinamento do procedimento de inclusdo de
dependentes para a concessédo do cartdo saude, de constituicdo de diversas comiss@es, de ascensao funcional, de
estagiarios, de servi¢co extraordindrio, de concesséao de licenga especial, de aposentadoria, de notificacdo de falecimento,
de designacg0es; extratos de contratos e respectivos aditivos, de convénios; distratos de contratos; aviso de chamamento
publico do edital de credenciamento; termo de adjudicacdo e homologacao do edital de credenciamento; atos de
nomeacdes e de exoneracgdes.

Quando se trata de atos que ndo exigem a divulgacdo em Diario Oficial do Estado esta € feita levando-se em conta o alvo
da divulgacao. Se o objeto da divulgacéo é o publico interno, o meio oficial de tornar transparentes as decisdes da direcao
superior € por meio de portaria interna, publicacdo na intranet, flanelografos, banners, site oficial (www.issec.ce.gov.br),
reunides e atas enviadas por e-mail para as partes interessadas. Tais divulgacdes séo sistematicamente atualizadas, que
transcrevem as decisfes da direcao superior e as diretrizes do Poder Publico Estadual. A intranet desde 2006 tornou-se o
principal instrumento de divulgagéo interna dos planos, programas, projetos e principais decisdes da direcao superior a fim
de atualizacdo da informacao para toda a forca de trabalho.

Com a finalidade de assegurar que as informacdes sejam entendidas e interpretadas pelos cidadaos-usuarios e sociedade
esta Autarquia utiliza como estratégia desde 2005 visitas aos 6rgaos e entidades da administracdo publica estadual.
Desde 2009, fazendo parte de planos de acdo do alinhamento estratégico, foram feitas visitas sistematicas aos
profissionais e entidades da area de salde em diversos municipios do Estado do Ceara como também participacdo no
programa "Governo na Minha Cidade". Em 2012 em decorréncia de melhorias do projeto visibilidade institucional estdo
sendo realizados féruns de conscientizacdo do uso racional do beneficio.

Porém a Instituicdo entende que as mais importantes formas de difusédo séo o Diario Oficial do Estado e o site oficial do
Instituto, quando se tratar de algo ostensivo, a ser tornado conhecido por todos os cidaddos-usuarios e sociedade,
assegurando que as informag¢des sejam entendidas e interpretadas.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.2 - Etica e controle social

B - Como a organizacao torna publico e democratiza o acesso as suas informacdes relativas a execucgéo fisica,
orgcamentaria, financeira e a gestédo?

A Autarquia torna publico e democratiza o acesso as suas informacdes relativas a execucgao fisica, orcamentaria,
financeira e a gestao utilizando dos seguintes meios: desde 2004, em painel da transparéncia administrativa, fixado na
recepcao do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, visivel a todos que adentram ao Instituto e
disponibilizado também no site oficial, o qual é atualizado mensalmente; desde 2001, a relacao de profissionais e
entidades de saude que compdem a rede credenciada esta disponivel no site oficial, a partir de 2009 a fim de otimizar os
servicos disponibilizados no site oficial do Instituto, bem como fornecer acesso as informacdes relativas a execucao fisica,
orcamentaria, financeira e a gestao a Autarquia disponibilizou no site oficial um mdédulo de acesso da rede credenciada
para este fim; como referido no item 4.2 na alinea A, para os atos cuja eficacia necessitam de divulgacéo, o ISSEC utiliza
o Diéario Oficial do Estado e as informac8es que ndo necessitam de publicacao oficial sdo divulgadas através de
comunicacao interna, reunides, intranet, banners, flanelografos e féruns. Em 2011 atendendo uma diretriz governamental o
ISSEC preenche o seu catalogo eletronico de servicos o qual é atualizado sistematicamente e disponivel no site oficial.

As informacdes relativas a execucéo fisica, orcamentéria, financeira e a gestdo também séo divulgadas pelo sistema de
controle dos gastos publicos da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE e Secretaria do Planejamento e Gestéo -
SEPLAG.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.2 - Etica e controle social

C - Como a organizagcdo orienta e estimula a sociedade a participar no controle dos seus resultados
institucionais? 1. Destacar os mecanismos de relacionamento disponibilizados a sociedade para o exercicio do
controle social.

A Autarquia orienta e estimula a sociedade a participar no controle dos seus resultados institucionais mediante a
disponibilizagdo da pesquisa de satisfagdo sistematica no site oficial do Instituto, desde 2007.

Um dos mecanismos de relacionamento disponibilizados a sociedade para o exercicio do controle social é feito pela
sociedade por meio do site oficial do Instituto no link "fale conosco", desde 2001. Em 2011, melhorando os mecanismos de
relacionamento o referido sistema de comunicac¢ao foi acrescido do link que d& acesso ao site da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE e ao "Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara - SOU", além do relacionamento direto
com o ouvidor, e as assistentes sociais do ISSEC, ha mais de dez anos, que por sua vez, possuem atendimento diario, e
de palestras de divulgacédo da Autarquia a partir de 2005, com uma grande melhoria em 2012 por meio da realizacdo de
férum de conscientizagdo do uso racional do beneficio.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.2 - Etica e controle social

D - Como a organizacgao estimula o exercicio da responsabilidade social da forca de trabalho, no cumprimento de
seu papel de agente publico, e o comportamento ético em todos os niveis? 1. Destacar os padrdes éticos de
conduta estabelecidos.

A Autarquia estimula o exercicio da responsabilidade social da forca de trabalho por meio de campanhas divulgadas na
intranet, de banners, de flaneldgrafos, no didlogo pessoal mediante o perfil da instituicdo a ser beneficiada. O Instituto tem
o histérico de participacdo voluntaria em campanhas de ajuda em casos de sinistros que afetem a sociedade por meio de
sensibilizacdo de sua forca de trabalho para arrecadacao de recursos a fim de fazer doa¢cdes como a ocorrida em 2008
com a doacao do remanescente arrecadado no bazar de 2007; em 2009, foi feita uma doacao para a cidade de Icapui
devido a ocorréncia de enchentes; em 2010, foi doado agua mineral para a Cruz Vermelha com intuito de ser enviado ao
Haiti; em 2011, doac¢éo para Defesa Civil devido a ocorréncia de enchente no Estado do Rio de Janeiro. Essas acdes sao
programadas e executadas durante o decorrer de cada ano e objetivam a criacdo de uma mentalidade de solidariedade
junto a forga de trabalho no cumprimento de seu papel de agente publico. O Instituto estimula os seus colaboradores a
participarem ativamente e voluntariamente de a¢des a fim de apoiar projetos que favorecam instituicées filantropicas,
mesmo sem ocorréncias de sinistro, como Instituto de Promocao da Nutricdo e do Desenvolvimento Humano - IPREDE,
desde 2002; o Movimento Emaus, desde 2010 e Lar da Marias, em 2012. Os projetos séo priorizados levando-se em
consideracao o histdrico das entidades, quanto ao seu notorio reconhecimento, o seu cunho e o seu alcance assistencial.
Os comportamentos éticos em todos os niveis fazem parte do debate institucional desde a fundac&o do Instituto e
evidenciam qualidade, conforto e agilidade no atendimento ao lado do respeito, da solidariedade e humanizacdo na
relagdo da forga de trabalho com a sociedade.

Estas praticas sdo coordenadas pelas diretorias em conjunto com os colaboradores e estdo disseminadas em todas as
unidades administrativas.

Os padrdes éticos de conduta estdo estabelecidos no Estatuto dos Servidores Publicos do Estado do Ceara e nas
portarias internas do ISSEC. Como também, o Instituto desde 2010 instituiu um programa de disseminacao dos principios
da administracéo publica e da identidade institucional.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.2 - Etica e controle social

E - Como a organizagao disponibiliza canais de comunicacédo para receber eventuais denlncias de violacdo da
ética e atua para minimizar esses acontecimentos e seus efeitos?

No que se refere ao recebimento de eventuais denuncias sobre violagdo da ética, o Instituto desde sua

fundacdo, mantém abertos todos os canais de comunicacédo, independente da origem, interna ou externa. As

denuncias podem ser feitas verbal ou por documento formal. Pelo site oficial, desde 2001; pela Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado, desde 2005; pela intranet, desde 2006; ou com o proprio ouvidor do ISSEC, desde 1998.

A conduta da direcdo com relacdo ao tratamento dos fatos e seus efeitos variam de acordo com a ocorréncia.
Encaminhamento ao comité de ética pertinente, para andalise e providéncias cabiveis quando a dendncia de violacdo da
ética ndo pode ser solucionada pela propria Instituicdo; abertura de sindicancia para apuracao de fatos administrativos,
constituindo-se comissao para apuragdo. Porém, acbes preventivas sdo adotadas para minimizar esses acontecimentos
tais como: reunifes de diretorias com gerentes e colaboradores, reunides dos membros dos comités onde é enfatizada a
necessidade de se praticar e de fomentar os valores éticos.

Os canais de comunicagéo de denuncias e a¢des para reduzi-las/elimina-las sdo os seguintes:

- Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara - SOU que identifica as queixas por meio de registros formais, encaminha
formalmente ao diretor da 4rea onde a denuncia ocorreu, estabele o prazo para eliminagdo/minimizacdo do motivo da
gueixa, retorna para o denunciante e elabora relatorio final para a direg&do superior.

- Area de Desenvolvimento de Pessoas que ocorrendo denuncia de violagdo da ética convoca o(s) colaborador(es)
envolvido(s) para tentar minimizar/eliminar o motivo da queixa.
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No entanto, os canais de comunicacéo telefénicos, atendimentos presenciais ou eletrénicos disponibilizados no site oficial
(www.issec.ce.gov.br) configuram-se como 0os meios mais interativos para proporcionar o recebimento de criticas e
denuncias quanto aos comportamentos anti-éticos de sua forca de trabalho. Independentemente da origem interna ou
externa, as denuncias podem ser feitas de forma verbal ou por meio de documentos oficiais. Estimula-se que toda
dendncia seja feita por escrito e seu autor se identifique, mas mesmo as de origem andnima sao averiguadas.
Seja qual for a origem, a conduta disseminada é que sempre se proceda a uma sindicancia, com o fito de apurar os fatos
para que possiveis medidas coercitivas e, se for o caso punitivas sejam praticadas, visando a resguardar a integridade
moral de denunciantes e denunciados, evitando-se possiveis constrangimentos morais, que possam desaguar em
acionamentos judiciais desnecessarios. Para minimizar a ocorréncia de tais acontecimentos, a dire¢cdo superior orienta que
as acdes de capacitacao coletivas para exceléncia no atendimento sejam exaustivamente viabilizadas, para que sejam
evitadas as infragc6es e ocorréncias delituosas que impactem na ética, atributo que todo servidor publico tem que prezar e
priorizar.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

A - Como a organizacao identifica as necessidades da sociedade em relacdo ao seu setor de atuacédo e as
transforma em requisitos para a formulacdo e na execucdo das politicas publicas, quando pertinente? 1. Destacar
como sao previstos os impactos decorrentes da implementacédo das politicas publicas.

O ISSEC nao formula politicas publicas, entretanto as executa. Isso ndo impede que a Instituicdo consiga identificar e se
antecipar as necessidades dos seus cidadaos-usudrios e sociedade por meio de canais de comunicacdo como o site
(www.issec.ce.gov.br), pesquisas de satisfagdo e ouvidor. O Instituto utiliza essas informagfes para avaliar a execugdo da
sua politica, que estéa inserida no programa de governo denominado gestdo e desenvolvimento de pessoas da
administracdo estadual, executando o item salde do servidor, a fim de definir ages que minimizem os efeitos dos
impactos provocados pela Instituicdo a sociedade, como exemplo citamos a implantacdo do servigo de teleatendimento
desde 2001 com vistas a reduzir o fluxo de beneficiarios, formando por muitas vezes extensas filas0, causando transtornos
aos estabelecimentos situados préximos a Instituicdo. Com a disponibilizacdo deste servico foi proporcionado ao cidadao-
ususario a comodidade de solicitar autorizagdo por via telefénica. Em 2012 com o intuito de extinguir os impactos que as
filas causavam a vizinhanca, além de promover qualidade, conforto e agilidade aos cidadados-usuarios, foi implantado o
agendamento odontoldgico para pericia e autorizagao de procedimentos e 0 agendamento da autorizacéo do internamento
eletivo clinico, cirdrgico e obstétrico onde o beneficiario do Instituto agenda seu atendimento com data e hora marcada.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

B - Como a organizacdo contribui na formulagcdo ou atua na execucgédo das politicas publicas do seu setor? 1.
Apresentar as principais politicas publicas onde a organizagao atua. 2. Destacar o nivel de atuagéo e os principais
atores envolvidos. 3. Destacar como assegura a participacdo da sociedade.

Levando-se em consideragdo que politicas publicas € um conjunto de a¢des desencadeadas pelos entes federativos, o
Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC executa politica publica de acordo com as diretrizes
governamentais por meio da missao de oferecer servicos de salde, através de rede credenciada, aos servidores publicos
do Estado do Ceara. Referida misséo é desenvolvida mediante parcerias com o Poder Publico por meio dos orgédos dos
Poderes Legislativo e Executivo e com a iniciativa privada, por intermédio de uma rede credenciada, composta por
pessoas fisicas e juridicas que atuam na area de salde, visando o bem estar da coletividade. No intuito de tornar efetiva a
parceria com o setor privado para a execuc¢do da politica publica, a Autarquia, desde 1997 adota a modalidade de
chamamento publico por meio de edital de credenciamento para selegéo e posterior credenciamento de profissionais e
entidades da area de saude, na capital e interior, que compdem a rede credenciada de prestacdo dos servi¢os de saude
oferecidos pelo Governo do Estado do Ceard ao servidor publico estadual. Neste instrumento estdo contidas as
informacdes necessérias para a habilitagdo dos profissionais e entidades da area de saude anteriormente mencionadas. O
Edital de Credenciamento fica disponivel em flanelégrafo da Instituicdo, nos sites www.issec.ce.gov.br e
www.seplag.ce.gov.br e o0 chamamento publico é publicado no Diario Oficial do Estado e divulgado em jornal de grande
circulagéo durante trés dias em conformidade com a Lei 8.666/93 e suas alteracdes posteriores. Destacamos como 0s
principais atores envolvidos e seus niveis de atuacao, respectivamente, na execucao da politica do Instituto os Poderes
Legislativo e Executivo na aprovacao de leis e decretos relacionados a missdo da Instituicao; rede credenciada na
prestacao do servico de saude conforme firmado em contrato; colaboradores em exercicio nas diversas unidades
administrativas da Autarquia; beneficiarios (servidores publicos civis e militares estaduais, ativos e inativos, e seus
respectivos dependentes e pensionistas, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, do Ministério Publico Estadual,
dos Tribunais de Contas do Estado e dos Municipios, dos orgdos e entidades da administragao publica estadual direta,
autarquica e fundacional) usufruindo, avaliando e sugerindo a concessao do beneficio.

A participacao da sociedade na execucao da politica publica de responsabilidade do ISSEC é assegurada por meio de
espacos concretos de relacionamento com a direcdo superior, nos quais a sociedade utiliza como canais de comunicacdo
o "Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceard - SOU", disponibilizado pelo site da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado - CGE desde 2005 e pela prépria Instituicdo, desde 1998, que dispbe de um ouvidor interno, que encaminha ao
Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceard - SOU as reclamagdes, susgestdes e elogios decorrentes da sociedade e/ou
cidadaos-usuarios, além de tratar internamente com a direcdo superior as situa¢des registradas pelos cidadaos-usuarios
e/ou sociedade, quando pertinentes a Instituicdo e também de uma equipe de assistentes sociais do Instituto.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

C - Como a organizacao divulga as politicas publicas e seus respectivos objetivos para a sociedade? 1. Destacar
0s principais canais de comunicacao utilizados.

As politicas publicas sé@o divulgadas pelo Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, por meio dos
diferentes canais de comunicagcdo com a sociedade. Entre eles podemos citar: a partir de 2001 no site oficial
(www.issec.ce.gov.br); em 2011 visando ampliar a divulgagéo das politicas publicas para a sociedade o ISSEC tem
solicitado a inclusdo no site da Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG (www.seplag.ce.gov.br) quando a
informacéo € de grande relevancia para a sociedade. Em 2010 a Instituicdo passa a participar do Programa de Governo na
Minha Cidade prestando informac8es e promovendo a conscientizacdo sobre a politica governamental de oferecer o
beneficio de servigos de saude ao servidor publico estadual, tanto aos cidadaos-usuarios quanto a sociedade, por ocasiao
a Instituicdo confecciona banners e folders onde constam a identidade institucional composta por misséo, visdo e valores.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

D - Como a organizagdo monitora e avalia a execucgao das politicas publicas em seu nivel de atuagao? 1. Destacar
os indicadores de impacto e demais indicadores utilizados e seu relacionamento com os requisitos estabelecidos.

A instituicdo monitora e avalia a execucao da politica publica por meio dos seus indicadores de desempenho, em reunifes
dos comités gerenciais e pelo Escritdrio de Monitoramento de Projetos - EMP cujos resultados servem como prarametro de
comparacdo e avaliacao de tendéncia e adocédo de medidas necessérias. A pesquisa de satisfacao, o trabalho realizado
pelo ouvidor da Instituicdo compondo o Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara - SOU, a atividade exercida pelas
Asssitentes Sociais do ISSEC e a ferramenta disponibilizada no site oficial da Instituicdo "Fale Conosco" constituem meios
ndo empiricos para validar o nivel e a qualidade dos servigos de saude ofertados pela Autarquia.

H& indicadores de gestdo que permeiam essas pesquisas e esses resultados, que poderdo ser apreciados a seguir,
ressaltando-se que toda avaliacao e todo resultado corresponderao a uma andlise pertinente, ou seja, as acdes
decorrentes de resultados negativos ou positivos, terdo na instituicdo impactos diretos na tomada de deciséo.
Podemos citar como indicador principal utilizado para avaliar a execugéo da politica publica da instituicdo a satisfagcao dos
beneficiarios assistidos pelo ISSEC (% de 6timo ou bom).
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

E - Como a organizacdo avalia a satisfacdo da sociedade e demais partes interessadas com a implementacéo das
politicas publicas, em seu nivel de atuacéo?

A Autarquia, baseando-se na sua missédo institucional, avalia os resultados da implementa¢éo da politica publica, oriunda
das diretrizes governamentais por meio da satisfacao da sociedade e demais partes interessadas, mediante as atividades
diarias das assistentes sociais e do ouvidor do Instituto de Salde dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC. Desde
1998 essas atividades diarias séo feitas por meio de um atendimento presencial individualizado onde é realizado o
preenchimento de um instrumento com vistas a avaliar a satisfagdo da sociedade e demais partes interessadas. Ao final de
cada més sdo gerados relatérios fundamentados nos dados coletados no referido instrumento. Nos citados relatérios
constam queixas, elogios e sugestdes, 0s quais sdo analisados pela direcdo superior da Instituicdo, pela Assessoria de
Desenvolvimento Institucional e pelo gestor da area de saude. Desde 2007, no intuito de aprimorar a metodologia dessa
avaliacdo da satisfacdo, implementa-se um feedback com a sociedade e demais partes interessadas. Outro canal de
afericdo é a pesquisa de satisfacdo, implantada e implementada desde 2009, em decorréncia de um plano de acao
"pesquisa de satisfacdo dos beneficiarios" proveniente do alinhamento estratégico. Apos cada pesquisa € feita a tabulacao
dos resultados, os quais subsidiam avaliacdes e posteriores tomadas de decisfes pela dire¢cdo superior em reuniées de
comités gerenciais.

Como outra forma de avaliar a satisfacdo da sociedade e demais partes interessadas, com a execucédo da politica publica,
o Instituto, desde 2007, disponibiliza uma ferramenta de pesquisa de satisfagdo dos beneficiarios assistidos pelo ISSEC,
no site oficial (www.issec.ce.gov.br). O resultado dessa pesquisa subsidia a avaliacdo e consequentemente a afericdo do
indicador constante na matriz de Gestdo Por Resultado - GPR da Secretaria do Planejamento e Gestédo - SEPLAG.

Critério 5 — INFORMAGCOES E CONHECIMENTO

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informag¢6es e Conhecimento 5.1 - Informag6es da organizacdo

A - Como sao identificados, definidos, desenvolvidos, implantados e atualizados os principais sistemas de
informagdo, visando atender as necessidades identificadas da organizacdo e dos usuarios? 1. Destacar os
principais sistemas de informacdo em uso e sua finalidade.

Com o objetivo de seguir as diretrizes governamentais, no tocante a transparéncia da gestao publica, bem como a eficacia
no atendimento aos beneficiarios, foi identificado, desenvolvido e implantado em 2001 o sistema informatizado de controle
de assisténcia a salde, que gera as informacdes concernentes a prestagdo de servicos de saude oferecidos pelo Governo
do Estado ao servidor publico e seus dependentes e pensionistas, sendo essas informac¢des divulgadas no site oficial
(www.issec.ce.gov.br) para a sociedade. Por meio deste sistema, ocorre a gestdo das informacdes atinentes a assisténcia
a salide, as quais sao disponibilizadas a toda rede credenciada, beneficiarios e sociedade. Este sistema proporciona a
realizacdo de um controle eficaz e automatizado dos recursos disponibilizados pelo Governo do Estado para que a
Autarquia possa cumprir com sua missao institucional, obedecendo os principios que regem a administracao publica. Com
isso, a transparéncia da gestdo do ISSEC tornou-se efetiva devido a atualizacéo de cada mudanca ocorrida nos editais de
credenciamento e de acordo com a disponibilidade orgcamentaria e financeira. O controle, por meio do sistema, € feito de
maneira automatizada, isto €, automaticamente a Instituicdo pode intervir nos gastos, conforme disponibilidade
orcamentaria, para atender aos beneficiarios, a rede credenciada e ao Governo do Estado. Também partindo deste
sistema computacional de controle de assisténcia a saude a Instituicdo gera as informa¢gdes mensais de gastos com a
prestacdo de servicos de salde que sao afixadas no painel localizado na recepcao da mesma. Este sistema passa por
atualizacbes e incrementos de mdédulos para melhoria do controle de recursos, tais como: autorizacao online de
procedimentos de saude por meio de identificagdo biométrica, mediante a disponibilizagdo de scanners 6pticos instalados
gratuitamente na rede credenciada, disponibilizagdo de modulo de preenchimento de formulario "carta proposta” quando
da abertura de edital de credenciamento para ampliagdo da rede credenciada. O referido sistema, desde 2001, possibilita
a Instituicdo cumprir com
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coeréncia a sua missao, por proporcionar uma melhor racionalizagédo dos recursos disponiveis.

Visando a otimiza¢do de um acompanhamento eficiente e eficaz dos planos de acéo foi desenvolvido pela Tecnologia da
Informagdo e Comunicagéo do ISSEC, em 2011 um "Sistema Projetos" para substituir o "Sistema Planos" da Secretaria do
Planejamento e Gestao - SEPLAG e implementado em 2012 pelo Escritério de Monitoramento de Projetos - EMP. Tudo
isso propiciou um acompanhamento perioédico dando condi¢des de fornecer dados fidedignos para alimentar a matriz de
Gestéo Por Resultados - GPR do Instituto.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informag6es e Conhecimento 5.1 - Informagdes da organizagéo

B - Como é estabelecida e mantida a memodria administrativa da organizacdo? 1. Destacar os principais tipos de
registro e seus principais usos.

A memdria administrativa do Instituto de Salde dos Servidores do Estado do Ceard - ISSEC é mantida por meio de
arquivamento. O arquivo € conservado em pastas e/ou caixas, indexados por niumero e assunto, guardados nos seus
respectivos setores. Os documentos sé@o arquivados conforme prazo previsto em legislac&o pertinente.

Desde os primordios desta Autarquia, os documentos sdo mantidos na instituicdo da seguinte forma: na area
administrativo-financeira, no que se refere aos assentamentos funcionais do quadro de servidores ativos, 0 arquivamento €
feito em pastas suspensas para cada servidor, organizadas em ordem alfabética, e a documentagcdo constante nas
mesmas em ordem cronoldgica, as quais sao utilizadas para consultas e instrucdo de processos relativos a concesao de
direitos e vantagens. As publicacdes oficiais (leis, decretos, portarias, atos, extratos de contratos, editais), que se referem
ao Instituto, sdo arquivadas em pastas colecionadores, em ordem cronoldgica, para instru¢éo de processos e consultas
posteriores. Todos 0s processos que geram pagamentos sdo arquivados em caixas poliondas, apds o pagamento, por dia
e por ordem numérica de Nota de Pagamento de Despesa-NPD. Na contabilidade sdo arquivados em pastas todos os
contratos administrativos por tipo de licitagdo e por ano. Esses processos de despesa publica permanecem arquivados até
no minimo 5 anos, apds a aprovacgao da despesa por parte do Tribunal de Contas do Estado - TCE.

Os processos de acdes judiciais, nos quais a Instituicdo atua como parte integrante, sdo arquivados em pastas suspensas
em ordem alfabética, até o transito em julgado e a resciséria. Desde 1999, a Procuradoria Juridica, visando otimizar tanto
o controle de arquivamento como também do fluxo de todos os seus processos administrativos e judiciais, utiliza um
sistema informatizado desenvolvido pela Tecnologia da Informagdo e Comunicacao, possibilitando a identificacéo pelo
ndmero do processo e/ou nome da parte interessada.

Desde 1997, com o objetivo de cumprir os principios que norteam a administracdo publica (legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia), a Autarquia implanta um novo modelo de composicdo da rede credenciada, por meio
de edital de credenciamento. Os documentos relativos a habilitacdo dos profissioanais e entidades da area de saude,
credenciados ao Instituto, sdo arquivados em pastas colecionadores, por nimero de carta proposta e ano de circulagédo do
edital, durante toda a vigéncia do contrato para consulta em caso de qualquer tipo de alteracao.

No que se refere a memoria dos beneficiarios do Instituto o processo iniciou-se na instituicdo com microfilmagem e
arquivos em pastas suspensas. Desde 2002, com a implementacdo no Sistema Computacional de Controle de Assisténcia
a Saude do mddulo de controle de emissao do cartdo saude, tais informagdes foram inseridas na base de dados do
referido sistema por meio de um recadastramento dos beneficiarios. Os processos de inclusdo de dependentes, no que se
refere a filhos universitarios, a fim de que o ISSEC |hes ofereca assisténcia a salde, sdo arquivados em pastas até o
término do periodo legal para renovacao do cartdo saude. No entanto, os outros processos de inclusao de dependentes
séo arquivados e, apos 1 ano, encaminhados a empresa responsavel pela guarda e manutencao do arquivo, servindo de
meméria administrativa.

Desde 2001, com a implantacao do Sistema Computacional de Controle de Assisténcia a Saude é realizada a rotina de
backup, resguardando as informac¢des transacionadas no uso total da ferramenta. Este backup é realizado diariamente,
semanalmente e mensalmente de forma automatica, por meio de rotina desenvolvida para este fim. As copias geradas séo
armazenadas no servidor principal, com cépia em um servidor segundério e posteriormente guardadas em um disco rigido
externo. Tais coOpias séo revisadas e conferidas no inicio do periodo de trabalho posterior a realizagdo da mesma, com o
intuito de conferir sua ralizagéo. Agindo dessa forma, a Instituicdo visa otimizar a rotina de backup do Sistema
Computacional de Controle de Assisténcia a Saude, assim como hospedar o resultado do projeto de digitalizacdo dos
documentos institucionais da Autarquia, projeto esse iniciado em 2012, que tem como objetivo a digitalizacdo de todo o
acervo documental
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do Instituto. Neste mesmo ano, a Instituicdo desenvolve também um projeto, cujo objetivo é a implementacdo de uma
solugcdo de "data storage", que proporcionara uma maior capacidade de armazenamento, bem como uma maior
abrangéncia na seguranca e na forma de manter a memadria no tocante a essas informacdes.

Desde 2010, uma empresa de consultoria e gestdo de arquivos, com o objetivo de manter a guarda dos documentos, atua
neste processo e uma comissdo de servidores do Instituto acompanha os trabalhos de guarda, manutencéo e
disponibilizacdo de documentos por esta consultoria. Desde entdo, os servidores da referida comissdo desenvolvem o
trabalho de avaliacado de todo o acervo documental da Autarquia, juntamente com a geréncia de cada setor, cujo o
conjunto de documentos esté relacionado, a fim de identificar aqueles que poderdo ser arquivados conforme 0s prazos
legais.

As noticias veiculadas internamente por meio da intranet sdo mantidas na base de dados da mesma, com objetivo de
consulta e preservacdo da memoria institucional, desde 2006, e a partir de 2009, as noticias referentes ao Instituto,
veiculadas em jornais impressos, sdo arquivadas em pastas por ordem cronoldgica para que a Instituicdo possa uséa-las
em sua eventual defesa, posteriores consultas e preservacdo da memoria institucional.

Historicamente, os documentos relativos a capacitacao dos colaboradores do Instituto eram apenas arquivados dossiés de
cada servidor no Recursos Humanos. No entanto, desde 2009, a memoria da capacitagdo € mantida por meio desses
arquivos, no Recursos Humanos, para controle de frequéncia, bem como no Desenvolvimento Humano, que arquiva para
memoéria e consulta. Em 2010, o arquivamento passa a ser feito eletronicamente com o advento de um sistema
informatizado desenvolvido para este fim, pela Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informag¢6es e Conhecimento 5.1 - Informag6es da organizacdo

C - Como ainformacéo é utilizada para apoiar o cumprimento da misséo institucional e promover a integracdo da
organizacdo com seus cidaddos-usuérios, sociedade, fornecedores e parceiros?

As atividades de divulgacéo social da informacédo e a prestacdo de servicos que essa divulgacdo proporciona séo
facilmente percebidas pelos cidadaos-usuarios, sociedade, fornecedores e parceiros, até porque a fluidez dessas
informac8es € imprescindivel para mover este Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC e esta
direcionada ao cumprimento de sua missao que é oferecer servicos de salde, através de rede credenciada, aos servidores
publicos do Estado do Ceara.

A misséo de oferecer servico de salude aos seus beneficiarios (cidadao-usuérios), compostos por servidores publicos civis
e militares estaduais, ativos e inativos, e seus respectivos dependentes e pensionistas, dos Poderes Executivo, Legislativo
e Judiciario, do Ministério Publico Estadual, dos Tribunais de Contas do Estado e dos Municipios, dos 6rgdos e entidades
da administrac@o publica estadual direta, autarquica e fundacional, nos apresenta uma quantidade significativa de
demandas e de atores que necessitam se comunicar com a instituicdo. Esses atores, ja definidos como beneficiarios
(cidadaos-usuarios) e também a sociedade, os credenciados, os fornecedores e parceiros, integram-se e complementam-
se através das informac6es proporcionadas pela instituicao.

Toda essa divulgacéo social, a qual se transforma em informacao para os beneficiarios (cidaddos-usuérios), sociedade,
fornecedores e parceiros é realizada por meio do site oficial (www.issec.ce.gov.br), circulares, oficios, via telefonica,
presencialmente e pelo Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara - SOU, para que a integracdao ocorra na direta
proporcdo da necessidade de cada ator, face ao que a instituicdo deles espera e vice-versa.

E por meio da veiculacdo de decisdes, atualizacdes, normatizacdes e particularizacdes nesses meios de comunicacéo que
a instituicdo apresenta aos beneficiarios (cidadaos-usuarios), sociedade, fornecedores e parceiros o que o ISSEC almeja
do relacionamento institucional com todas as partes interessadas. E 0 caminho de volta é totalmente evidenciado nesse
ciclo, pois as ferramentas para a conformacédo de demandas, anseios, reclamacgdes, sugestdes dos cidadaos-usuarios,
sociedade, fornecedores e parceiros sao exatamente os citados meios de comunicacdo utilizados pela Instituicao, a
medida que aqueles informam o que precisa ser informado por meio de ferramentas proporcionadas pelos canais de
comunicacao existentes.

Se a demonstracdo do caminho eletrénico foi evidenciada, todos os procedimentos de atendimento presencial aos
beneficiarios (cidadaos-usuarios), sociedade, fornecedores e parceiros, bem como o trato responsavel com os dados
transmitidos por via telefénica, reunides rotineiras ou ndo e outras podem ser elencados como vetores de transmissdo de
informacdes, caracterizando o quanto essas mesmas informacgdes séo utilizadas para apoiar
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o cumprimento da missao institucional acima transcrita e promover a integracao da instituicdo com seus beneficiarios
(cidadaos-usuarios), sociedade, fornecedores e parceiros.

Os vetores de comunicagdo escrita e por meio telefénico séo utilizados desde os primérdios da Instituicdo. A partir de
1999, implanta-se o sistema computacional de autorizacdo de procedimentos de salde, por meio de uma central de
teleatendimento, inicialmente s6 para autoriza¢gdes providas do interior do estado, e a partir de 2001 na capital cearense,
também, em 2001, informacdes referentes a area de salde passam a ser prestadas por meio do site oficial
(www.issec.ce.gov.br), com vistas a promover uma maior integracao da instituicio com seus beneficiarios, cidadaos-
usuarios, sociedade, fornecedores e parceiros. Em 1997 foi implantado o edital de credenciamento e desde 2010, visando
a celeridade do processo de credenciamento de profissionais e entidades da area de saude, o Instituto disponibiliza em
seu site oficial o médulo de preenchimento da carta proposta, documento este fundamental e indispensavel ao certame
editalicio.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
5 - Informagdes e Conhecimento 5.1 - Informagdes da organizagéo

D - Como as informacdes necesséarias sdo colocadas a disposicdo dos publicos internos e externos a
organizacao, incluindo cidaddos-usuéarios, fornecedores e parceiros?

No intuito de tornar efetiva a missao da Autarquia, desde 1997 é adotada a modalidade de chamamento publico por meio
de edital de credenciamento para selecdo e posterior credenciamento de profissionais e entidades da area de saude, na
capital e interior, que compdem a rede credenciada de prestacdo dos servicos de saude oferecidos pelo Governo do
Estado do Ceara ao servidor publico estadual. Neste instrumento estdo contidas as informacdes necessérias para a
habilitacéo dos profissionais e entidades da area de saude anteriormente mencionadas. O Edital de Credenciamento fica
disponivel em flanelégrafo da Instituicdo, nos sites www.issec.ce.gov.br e www.seplag.ce.gov.br e o chamamento publico é
publicado no Diario Oficial do Estado e divulgado em jornal de grande circulacao durante trés dias, em conformidade com
a Lei 8.666/93 e suas alteracdes posteriores.

A partir de 1999, implanta-se o sistema computacional de autoriza¢do de procedimentos de saude e informacdes
referentes & area de saude por meio de uma central de teleatendimento, inicialmente para autorizag8es providas do interior
do Estado, e a partir de 2001 na capital cearense, cuja forca de trabalho operante tem vinculo empregaticio com a
empresa contratada mediante a realizagdo de um processo licitatério. Na execucgéo das atividades especificas da central
de teleatendimento sdo contemplados os publicos internos e externos a instituigdo incluindo beneficiarios(cidadéos-
usuarios), colaboradores, fornecedores e parceiros.

Até 2001, os principais meios de comunicacédo existentes eram flanelégrafos, comunicag¢des internas e distribuicdes de
copias do Diario Oficial quando pertinentes ao colaborador. Além dos meios ja existentes, visando ampliar a
disponibilizacdo das informagdes necessérias ao publico interno (colaboradores), passam a ser disponibilizados, de forma
inovadora e inédita, neste Instituto os seguintes meios: intranet, e-mail e o site oficial do Instituto.

As comunicac¢8es necessarias, as quais se transformam em informagfes para os beneficiarios (cidadaos-usuérios),
fornecedores e parceiros também séo feitas por meio de circulares, oficios, via telefénica, presencial, Sistema de Ouvidoria
do Estado do Ceara - SOU e no verso do extrato de pagamento.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
5 - Informagdes e Conhecimento 5.1 - Informagdes da organizagéo

E - Como é gerenciada a seguranca das informacdes? 1. Destacar os métodos utilizados para garantir a
atualizacéo, confidencialidade, integridade, preservacdo e disponibilidade das informacdes.

Desde 1999, no tocante as informacdes contidas nos sistemas computacionais de controle sdo atualizadas por meio de
rotinas automatizadas, utilizadas diariamente pela for¢ca de trabalho desta Autarquia, e sua confidencialidade se da pelo
método de acesso ao sistema. Referido método é estabelecido por intermédio da autenticacdo, com a solicitacdo de
usuario e senha pessoal, de responsabilidade de seus portadores (colaboradores). Tais senhas sao geradas a partir de
uma solicitac&o formal do gestor superior daquela unidade administrativa solicitante, por meio de comunicacéo interna e/ou
e-mail. Os niveis de acesso e menus utilizados sao estratificados dependendo da atividade desenvolvida pelo usuario
(colaborador) em questdo, sendo que essa estratificacdo ocorre no momento da solicitagdo. As informacdes contidas
nesses sistemas computacionais de controle sdo mantidas integras e preservadas em bases de dados, sendo duplicada a
base de dados no que se refere ao Sistema Computacional de Controle de Assisténcia a Saude, nos servidores da
Instituicdo, nos quais séo realizadas as rotinas de backup e posteriormente copiadas para disco rigido externo. Essas
mesmas informacdes séo disponibilizadas nos postos de trabalho do Instituto pela instalacdo e utilizacdo plena das
ferramentas do sistema em questdo. Os critérios para criacdo de perfis de usuarios, com seus respectivos niveis de
acesso a rede interna e externa, séo tratados buscando-se o0 maximo de segurancga institucional.

Em relacdo a apuracdo de irregularidades registradas no a&mbito da Instituicdo, no que se refere a geréncia e seguranca
das informacgdes, estas sdo apuradas por respectivos processos de sindicancia, de responsabilidade dos componentes da
comissdo de sindicancia composta por servidores aptos. Referida comissdo tem sua constituicdo publicada no Diéario
Oficial do Estado e durante todo o processo assegura a confidencialidade, integridade e preservacgéo dos fatos até a
disponibilizacdo das informacdes.

Em se tratando do processo de avaliacdo de desempenho com o fim de ascensao funcional, € criada uma comissao de
avaliacdo de desempenho, que é composta de membros (servidores) aptos a lidar com o formulério de avaliacdo de
desempenho - FAD e com todo o processo, gerenciando a sua seguranca. Essa comissdo também tem sua nomeacao
publicada no Diario Oficial do Estado e durante todo o processo assegura a confidencialidade, integridade e preservacao
até a disponibilizacé@o das informac¢des. Estes processos de sindicancia e avaliagdo de desempenho séo realizados da
forma supracitada desde a implementagéo da legislacdo pertinente.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
5 - Informag¢6es e Conhecimento 5.2 - Informag¢fes comparativas

A - Como sao identificadas as organiza¢fdes consideradas como um referencial comparativo pertinente? 1.
Destacar os critérios utilizados para definir a pertinéncia das organizacdes para efeito de comparacao; e
apresentar as principais organizacdes identificadas.

O processo de identificacdo de organizacdes consideradas como referencial comparativo, ocorre desde 2001, por meio de
benchmarking, que € um processo pelo qual uma instituicdo compara de modo continuo seus processos e produtos com
os das melhores organiza¢cdes que desempenham as mesmas fun¢des ou func¢des similares. A partir de 2011, o processo
foi aprimorado com a criacao da area de Desenvolvimento de Pessoas e a identificacdo das organiza¢gbes passou a ser
realizada por esta area.

O critério utilizado para definicdo das informagdes comparativas considera trés aspectos: organiza¢gdes publicas ou
privadas com similaridade, acessibilidade da fonte e credibilidade da fonte referencial, isto €, possuir reconhecimento
externo. A partir destes critérios, sdo considerados como referencial a Instituicdo, planos de salde publicos e privados de
referéncia nacional, Institutos de Previdéncia e Salde dos Estados e Municipios, Sistema Unico de Saude - SUS,
Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG e outros 6rgaos e entidades da administragdo publica.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informagdes e Conhecimento 5.2 - Informagdes comparativas

B - Como séo identificadas as fontes, obtidas e mantidas atualizadas as informag¢8es comparativas? 1. Destacar
0s critérios utilizados para determinar o método mais apropriado de coleta, considerando as fontes das
informacdes comparativas identificadas.

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC identifica suas fontes de informacao comparativa por
meio de pesquisas em periédicos, sites oficiais, congressos, folders, entre outros. Estas mesmas informacdes sao obtidas
sempre que o Instituto realiza visitas as instituicdes que ele identifica como fontes de informacéo, sendo que referidas
visitas ocorrem desde 2001. Por meio deste benchmarking, a Autarquia estabelece um vinculo de contrapartida, mantendo
as informac8es comparativas atualizadas, para que o vinculo entre o Instituto e as fontes de informacédo permaneca
produtivo. A Instituicdo segue os critérios de relevancia, pertinéncia, adequacao, qualidade e semelhanca com a sua
missao institucional para determinar o método mais apropriado de coleta das informacfes, ou seja, esses critérios
permitem que a Instituicdo realize uma triagem na sua pratica de benchmarking, selecionando assim somente as
organizacfes que estejam adequadas aos referidos critérios.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informag¢6es e Conhecimento 5.2 - Informag¢6es comparativas

C - Como as informacdes obtidas séo utilizadas para melhorar o conhecimento dos processos organizacionais,
estabelecer metas ousadas e promover melhorias no desempenho da organizacdo? 1. Citar as principais acfes de
melhoria implantadas como decorréncia da utilizacdo das informacdes comparativas.

A partir das informacdes obtidas é realizada a analise comparativa dos resultados, no sentido de verificar a necessidade
de fazer adaptacdes ou revisdes nos processos ou nas metas institucionais de forma a melhorar o desempenho dos
Servigos.

As principais melhorias implantadas como decorréncia da utiliza¢@o das informag¢des comparativas séo:

- Em 1997 o Instituto, com vistas a adequacao do seu novo modelo determinado por lei, implanta uma nova sistematica de
oferta de servigos de salide ao servidor publico estadual, beneficio do Governo do Estado. Para tanto toma a decisdo de
nao mais prestar assisténcia a saude na propria Instituicdo e sim oferecer servigcos de salde por meio de rede
credenciada, implantando assim em 1999 o Sistema Computacional de Controle de Assisténcia a Saude para autorizagao
de procedimentos da referida area tendo como referéncia planos de saulde privados, inicialmente s6 para autorizacdes
providas do interior Estado e a partir de 2001 na capital cearense.

- Em 2002 visando atender melhor o nosso beneficiario, implanta-se o cartdo saude provisério, de utilizacdo imediata, para
atender a necessidade de modernizacao da maneira de ofertar servigos de salde, com entrega em torno de 30 dias do
cartdo salde magnético definitivo.

- Em 2009 foi implantada uma nova metodologia de arquivamento do acervo documental da Autarquia com a transferéncia
deste para o arquivamento em uma empresa contratada por meio de processo licitatério, seguindo modelo de outros
orgaos da administracao publica.

- Em 2010 dando continuidade ao processo de modernizacdo na area fim do Instituto foi implantado o sistema
informatizado de autorizagdo de procedimentos por reconhecimento biométrico na rede credenciada para um melhor
controle do uso dos servicos oferecidos.
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Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
5 - Informacgdes e Conhecimento 5.3 - Gestdo do conhecimento

A - Como o conhecimento € desenvolvido e compartilhado na organizacdo? 1. Descrever as préaticas existentes
para identificagdo, tratamento e compartilhamento do conhecimento considerado relevante para a organizagéo. 2.
Descrever os métodos para identificar, desenvolver e incorporar novas tecnologias.

O Instituto, desde sua fundacgéo, primando pela qualidade do atendimento de saude, investe na qualificacdo de seus
profissionais promovendo conhecimento principalmente por meio de capacitacdo. No tocante aos profissionais
pertencentes ao grupo ocupacional denominado servicos especializados de saude foi instituida a Lei N° 12.287/1994,
como forma de incentivo ao desenvolvimento profissional e do conhecimento, visando contribuir para a melhoria da
gualidade no servigo prestado. Assim sendo, o Instituto incentivou a partir de 1994, seus profissionais a se capacitarem
nas especialidades de auditoria em salde e recursos humanos, que geraram o pertinente conhecimento para a Instituicao.
O Instituto, que tem como misséo oferecer servi¢cos de saude aos servidores publicos do Estado do Cear4, identifica os
conhecimentos considerados relevantes por meio das reunides de trabalho e anélise de processos finalisticos e de apoio.
O tratamento dos referidos conhecimentos identificados ocorrre mediante programas de capacitacdo, reunides
sistematicas realizadas em comités gerenciais, com base nas diretrizes da gestdo compartilhada, e publicacao de
perguntas e respostas mais frequentes disponiveis na intranet.

O ISSEC utliza como meios de compartilhamento do conhecimento reunides mensais dos comités gerenciais, desde 2005,
com a participagdo de todas as liderancas e colaboradores interessados, de acordo com a composi¢ao de cada comité,
onde se divulgam todos os eventos, a situacéo das diversas unidades e setores e problemas de carater geral e especifico,
sendo adotadas as decisdes pertinentes. Como outras formas de compartilhamento utilizamos a emisséo e divulgacéo de
portarias e comunicag¢@es internas, treinamento em servigo, capacitacdo e atualizacdo dos processos de trabalho, com
base em teorias aplicadas quando pertinentes e realizacdo de cursos internos ou externos em todas as areas do Instituto.
Como método para identificar, desenvolver e incorporar novas tecnologias o ISSEC realiza benchmarking, desde 2001,
com Instituicdes de referéncia e mantem-se atualizado por meio de pesquisas e estudos em busca das novas tecnologias
do mercado.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
5 - Informag6es e Conhecimento 5.3 - Gestdo do conhecimento

B - Como o conhecimento é mantido e protegido? 1. Descrever, inclusive, os métodos empregados para atrair e
reter especialistas.

No tocante ao conhecimento contido nas &reas do Instituto de SAade dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC a sua
manutencdo e protecado dar-se na utilizacdo de metodologias de boas praticas de trabalho. As referidas praticas sao
desenvolvidas na elaboracdo de manuais, visando dar celeridade, continuidade e manutencdo do padrdo de trabalho
definido pela Instituicdo. Em 1992, o ISSEC, por meio de um trabalho de Organizacédo, Sistemas e Métodos- O&M,
manualiza as rotinas de trabalho de todas as suas unidades administrativas. A partir de 1997, com o edital de
credenciamento séo desenvolivdos, validados e disponiblilzados manuais de rotinas de autoriza¢6es de procedimentos de
salude e tembém de auditoria em servigos de salde que sao impressos e a partir de 2010 disponibilizados na internet. As
rotinas de trabalho, apos serem desenvolvidos e validados, sao disponibilizados a partir de 2001 por meio da internet
(www.issec.ce.gov.br)e a partir 2006 pela intranet, de acordo com a sua aplicagéo e disseminag&o do conhecimento as
partes interessadas e arquivados nos setores competentes.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
5 - Informagdes e Conhecimento 5.3 - Gestdo do conhecimento

C - Como a organizacdo assegura que a gestao do conhecimento seja utilizada para melhorar 0os seus processos,
produtos e servigos?

Dentre os meios aplicados para assegurar que a gestdo do conhecimento seja utilizada para melhorar os processos de
trabalhos, ha mais de 15 anos, evoluindo com o passar do tempo, destacamos 0s cursos, treinamentos e atualizacdes
ministrados por profissionais externos visando a formagédo de multiplicadores do conhecimento adquirido, campanhas e
palestras educativas, proferidas por profissionais externos para o publico interno e, desde 2009, a Instituicao realiza
trabalho de divulgacao e conscientizacao direcionados aos cidadaos-usuarios. O objetivo da utilizacdo desses meios é
melhorar a aplicacdo do conhecimento nas praticas de trabalho gerando o aperfeicoamento nos processos e servicos
prestados.

Além dos citados meios destacamos também como forma de interacdo com o ambiente a pratica do benchmarking, desde
2001, onde, por meio deste, a Instituicdo visa assegurar a gestdo do conhecimento para a melhoria dos seus processos,
produtos e servicos. Claro exemplo dessa pratica é a adocéo, por parte desse Instituto, desde 2010, de um modelo de
identificacdo biométrica, ja consolidado e utilizado por instituicdes de referéncia no mercado (unimed, hap vida, camed).

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
5 - Informacdes e Conhecimento 5.3 - Gestdo do conhecimento

D - Como séo identificados, desenvolvidos e mensurados os ativos intangiveis da organizagdo? 1. Destacar os
principais ativos intangiveis da organizagao.

Por ser uma Instituicdo que possui como um dos valores manter o corpo funcional capacitado e motivado, trabalhando com
ética, profissionalismo, respeito, senso de equipe e agilidade, promovendo o atendimento humanizado aos beneficiarios, o
Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceard - ISSEC tem como caracteristica inerente, ha mais de 20 anos,
priorizar a capacitacéo dos seus colaboradores. Identificamos como parte dos ativos intangiveis, profissionais da area de
salde (area fim) especializados em auditoria de servicos de saude. Nas outras areas identificamos profissionais
especialistas em gestdo de recursos humanos, tecnologia da informacdo e comunicacéo, direito administrativo e direito
processual civil.

- O ativo intangivel identificado como conhecimento cientifico € desenvolvido por meio de cursos, congressos, seminarios,
simposios e educacdo em servico e mensurado pela avaliacdo anual de desempenho dos servidores e pela titulacdo.

- O ativo intangivel identificado como procedimentos operacionais padrao, representados pelo edital de credenciamento,
manual do credenciado, manual de implantacdo da biometria, manual de elabora¢cédo de processo de aposentadoria, entre
outros, € desenvolvido pela comparagdo com instituicdes publicas e privadas, que nos servem de referéncia e literatura, e
mensurado por meio do acompanhamento da melhoria das praticas.

- O ativo intangivel identificado como competéncias relacionais é desenvolvido por intermédio de cursos, encontros,
oficinas promovidas pela area de Desenvolvimento de Pessoas em parceria com a Escola de Gestédo Publica - EGP, e
oficinas promovidas pela prépria Autarquia, sendo mensurado pela pesquisa de clima organizacional e pela avaliagdo de
desempenho funcional.

- O ativo intangivel identificado como Informagdes é desenvolvido com base nas informac¢des comparativas e mensurado
por analise do ndmero e tipo de inser¢des na midia.

- O ativo intangivel identificado como memdria administrativa é desenvolvido por meio de registro da evolucdo da
Instituicdo ao longo da histoéria, comparando-o, sendo mensurado pela comparacao da evolugao das informacg6es e historia
da Instituicdo, no que se refere ao desempenho obtido. Como exemplo, em 2005 foi realizada uma analise comparativa,
por intermédio de um estudo de caso, baseado em dados secundarios, mostrando-se um levantamento estatistico do
namero e do valor de atendimentos prestados ao cidadao-usuario no periodo de 1997 a 2004, e também uma analise
comparativa do numero de atendimento do ano de 2004 com a portaria N° 1101/GM, de 12 de junho de 2002 do Ministério
de Estado da Saude. Ressaltamos que desde essa época a referida analise comparativa e o levantamento estatistico sédo
realizados sistematicamente
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pela area fim do Instituto.

Critério 6 — PESSOAS

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.1 - Sistemas de trabalho

A - Como a organizacdo do trabalho é definida e implementada visando o alto desempenho da organizagdo? 1.
Destacar as oportunidades para a participacdo das pessoas nos processos da organizagdo, possibilitando a
iniciativa, a criatividade, a inovacéo e o desenvolvimento de seu potencial. 2. Destacar o grau de autonomia das
pessoas para definir, gerir e melhorar os processos da organizacdo com flexibilidade e rapidez nas respostas aos
interesses dos cidadaos.

A estrutura organizacional do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC é definida por um Decreto
Estadual. Em 15 de julho de 2011 foi aprovada uma nova estrutura organizacional por meio do Decreto N.° 30.604. Ela é
composta das seguintes unidades organicas:
| - Direcdo Superior
- Superintendente
- Superintendente adjunto
Il - Orgaos de Assessoramento
- Procuradoria Juridica
- Assessoria de Desenvolvimento Institucional
Il - Orgdos de Execugdo Programatica
- Diretoria Técnica de Saude
- Geréncia de Contas da Assisténcia a Saude
- Nicleo de Analise de Contas
- Nicleo de Controle de Documentagéo
- Geréncia de Credenciamento
- Nicleo de Acompanhamento da Rede Credenciada
- Geréncia de Autorizacdo de Procedimentos
- Nicleo de Odontologia
- Nucleo de Exames Especializados
- Geréncia de Cadastro e Controle de Beneficiarios,
IV - Orgédos de Execucao Instrumental
- Geréncia de Tecnologia da Informacédo e Comunicagéo
- Diretoria administrativo financeira
- Geréncia Financeira
- Nucleo de Gestéo de Pessoas
- Geréncia Administrativa
- Nucleo de Suporte Logistico
Conforme legislacéo vigente, os cargos em comissao, de simbolo DAS-2 (assistente técnico) e DAS-3 (auxiliar técnico)
sdo ocupados por servidores publicos, por determinacdo superior do Instituto. Os cargos de simbologia DAS-1, DAS-2 e
DAS 3 séo sugeridos pelo gestor superior do ISSEC ao secretario do planejamento e gestéo, para posterior deliberacao
deste. O ocupante do cargo de simbologia DNS-1 é nomeado por ato do governador do Estado do Ceara. Além da
estrutura de cargos em comissao a organizacao do trabalho é composta por servidores publicos em exercicio de funcgéo,
ou ocupantes de cargos, terceirizados e estagiarios de nivel médio.
A organizac¢éo do trabalho é implementada basicamente com o seu corpo permanente, levando-se em consideracao a
competéncia dos cargos e das unidades administrativas. No tocante aos cargos de provimento em comissao de
simbologias DAS-1, DNS-3 e DNS-2 a estes séo exigidos para a sua ocupacdo, apresentacao de curriculos, pré-requisito
indispensavel para realizagcdo da nomeacgao.
A distribuicao interna é feita, desde 2009, mediante andlise de perfil, com base no mapeamento de competéncias e
atendendo a especificidade de suas habilitagdes e a estratificacdo hierarquica. Adotando-se essa metodologia os
integrantes da organiza¢do passaram a ter a oportunidade de participar dos processos da Instituicdo com criatividade,
iniciativa e liberdade para inovar e espacgo para o desenvolvimento de sua capacidade técnica.
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A propria, hierarquizacédo do Instituto definida em direcao superior, 6rgaos de assessoramento, 6érgdos de execuc¢éo
programatica e drgaos de execuc¢ao intrumental, confere aos seus ocupantes autonomia inerente ao cargo, geréncia e
melhoria dos processos. Quanto maior o nivel hierarquico maior abrangéncia de responsabilidade e poder de desciséao,
porém, existi o estimulo a flexibilidade e rapidez nas respostas, para atender aos interesses dos cidadaos-usuarios. Desde
2009, o ISSEC tem implementado uma cultura de desburocratizacao, cultura essa disseminada em todos os niveis da
Instituicao, indepedentemente de estar o colaborador ocupando cargo comissionado, realizado por intermédio de reunides
e grupos de trabalho. A implementacdo dessa metodologia acarreta conscientizacéo, discernimento, entendimento,
vivéncia e pratica das normas vigentes, levando a uma aceitagéo voluntaria por parte da forca de trabalho de que cada um
tem seu espaco para trabalhar e alguém para dar satisfacdo. Esse entendimento est4 de acordo com a disciplina
consciente que consiste em "fazer o certo por amor a verdade e ndo por temor a uma eventual punicdo" (Richard Harbert
Smith).

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

6 - Pessoas 6.1 - Sistemas de trabalho

B - Como as pessoas sédo selecionadas para preenchimento de cargos e fun¢des, em consonancia com as
estratégias, os objetivos e a missdo da organizagcdo? 1. Destacar as competéncias e habilidades necessarias aos
cargos e func¢des. 2. Descrever de que forma sdo considerados os requisitos de desempenho e sdo asseguradas a
justica e aigualdade de oportunidades para todas as pessoas.

A forga de trabalho da intituicdo ocorre pelos seguintes processos:

O ocupante do cargo de superintendente € nomeado pelo governador do Estado do Ceara mediante a andlise curricular
realizada pelo Comité de Cargos do Governo do Estado. Os demais nomes dos pretensos ocupantes dos cargos de
provimento em comissdo de DAS-1, DNS-3 e DNS-2 séo sugeridos pelo Superintendente do Instituto, para apreciacdo e
validagao do Secretario do Planejamento e Gestao,observando-se as estratégias, objetivos e missdo do Instituto. O Comité
de Cargos do Governo do Estado analisa para aprovacado. Aprovado o Instituto juntamente com Secretaria do
Planejamento e Gestdo - SEPLAG adota as providéncias necessarias via sistema informatizado para nomeacao e
posterior publicacdo no Diario Oficial do Estado. Os ocupantes dos cargos de provimento em comissdo de simbologia
DAS-2 e DAS-3 séo indicados livremente pelo superintendente com base em anélise de perfil e curriculo para adequagéo
do cargo determinado.

Os servidores publicos ocupantes de cargo sédo selecioandos mediante nomeagdo com prévia aprovacao em Concurso
publico de provas e provas de titulos conforme determina a Constituicdo Federal.

Desde 2009, os estagiarios de nivel médio encaminhados por programas do governo € no momento pelo Programa
Primeiro Passo sdo selecionados conforme disposto no Decreto n.° 29.704 de 08 de abril de 2009. Encaminhados ao
Inatituto é feito uma avaliagdo de perfil para melhor aproveitamento de suas habilidades e posterior lotagcao, asssegurando-
Ihe a justica e a igualdade de oprotunidade. Essa sele¢do é feita anualmente em virtude do Decreto em estabelecer uma
periodicidade de contrato de estagio de um ano, mas durante o decorrer do exercicio poderdo acontecer novas avaliacdes
em virtude de substituicdo ou ampliacéo.

A Instituicdo com intuito de maximizar sua for¢a de trabalho levando-se em consideragcéo seus objetivos e misséo instaura
o devido processo licitatério para contratacdo de empresa de méo de obra especializada. Nesse processo licitatério por
meio do termo de referéncia sédo definidos, para efeito de sele¢éo da forga de trablho a ser utilizada na contratacao,
especificando a demanda com perfil e atribuicBes exigidas.

Encontra-se em andamento um estudo de viabilidade técnica para criagcdo de cargos mediante aprovacédo de lei e
preenchimento por concurso publico.

O controle da selecao e qualidade da for¢a de trabalho utilizada para a ralizagédo das atividades da Instituicdo ocorre por
meio de avaliacdo de desempenho e acompanhamento funcional com intuito de assegurar justica e igualdade de
oportunidade para todas as pessoas, na direta proporcao da qualidadee do relacionamento e no redimento de trabalho de
cada um.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.1 - Sistemas de trabalho

C - Como séo definidos e disponibilizados os canais de interlocucéo e a negociacdo com a forca de trabalho da
organizacéo, quando pertinente?

Face a misséo institucional, desde de 2005, a Autarquia adota o modelo de gestdo compartilhada, onde todo e qualquer
planejamento é centralizado no comité composto pelo superintendente, superintendente adjunto, diretor da assessoria de
desenvolvimento institucional, procurador juridico, diretor técnico de salde e diretor administrativo financeiro e a sua
execucdo descentralizada por intermédio dos comités diretor, presididos pelo gestor da area com seus respectivos
gerentes e o comité gerencial presidido pelo gerente com sua for¢a de trabalho. Aperfeicoando esse modelo de gestdo
compartilhada, em 2008, esses comités receberam uma denominacao especifica de comité de comité diretor, comité
gestor, comités coordenadores (em numero de quatro) e comités operativos (em numero de cinco). Em 2012, referidos
comités diminuem em nimero e passam a ser denominados de comité executivo, comité diretor (em namero de seis) e
comité gerencial (em nimero de sete).

Apesar de uma estrutura hierarquicamente verticalizada, formada por grupo de pessoas dentro das diversas camadas,
com geréncias de responsabilidades proporcionais as atribuicdes da respectiva unidade administrativa, esses comités
representam um dos canais de interlocucdo e negociacdo com a forca de trabalho da Instituicdo, de modo que isso
representa uma horizontalizacdo da gestéo instituicional.

Com vistas a seguir o modelo de gestao da administracéo publica foi que a partir de 2008, o Instituto adotou a prética, por
meio de portaria interna, da formacédo dos referidos comités e encontra-se em fase de aprovagéo o decreto que trata
acerca do regulamento onde estédo definidos os comités implantados em 2012.

Com o objetivo de ampliar os canais de interlocu¢céo e negociacdo com a for¢ca de trabalho, o Instituto, desde 2006,
desenvolveu, implantou e disseminou o uso da Intranet e e-mail corporativo. O e-mail corporativo, por meio de
disponibilizagdo de enderecos eletrdnicos, possibilita a comunicagéo direta entre as unidades administrativas. O ouvidor
gue atua, desde 1998, vem se aprimorando de acordo com as diretrizes governamentais e hoje representa um importante
canal de interlocucdo e negociacéo com a forca de trabalho e com a sociedade.

A partir de 2009 aperfeicoando ainda mais os canais de interlocucdo e negociacdo com a forca de trabalho, foi
disponibilizada na intranet a ferramenta "Fale com a comunicacéo".

As geréncias, em seus diferentes campos de atuacdo, planejamento e execucdo constituem-se como um canal de
interlocucdo e negociacdo direta e diaria com a sua respectiva forga de trabalho.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
6 - Pessoas 6.1 - Sistemas de trabalho

D - Como é estimulada a integracdo e a coopera¢cdo das pessoas e das equipes? 1. Destacar as praticas utilizadas
para integrar as pessoas recém contratadas e remanejadas visando prepara-las para a execugao das suas
funcdes. 2. Destacar de que forma é assegurada a comunicacdo eficaz entre as areas da organizacao.

A integracdo das equipes de trabalho, compostas por servidores, terceirizados e estagiarios, é estimulada principalmente
por meio de uma comunicacao interna estruturada, visando atingir a Instituicio em todos os niveis, por intermédio da
intranet, correio eletrénico, flanelografos, reunides e eventos internos.

No intuito de estimular e fortalecer a cooperacgédo entre os colaboradores do Instituto foi implantado em 2008 o sistema de
Gestédo Por Resultados, onde foram definidos os planos de agdo que envolvem pessoas de todas as areas da instituicéo.
Os referidos planos de acdo sdo compostos de equipes multissetoriais com intuito de valorizar as competéncias
profissionais, contribuindo para o sucesso do projeto, assim como para o estimulo a integracdo e a cooperacgédo das
pessoas e das equipes que compdem a forca de trabalho da Instituicao.

Desde 2009, com o objetivo de integrar os estagiarios recém admitidos € realizado treinamento introdutério, no qual séo
apresentadas as normas internas, principios da administracdo publica, estrutura organizacional, missao, visao, valores
essenciais, negécio atual, publico alvo e estrutura fisica do Instituto. Em 2011 esta pratica foi implementada para inserir o
terceirizado no contexto de integracdo da instituicdo. A instituicdo adota também como acdo de integracdo para os
colaboradores remanejados (servidores, terceirizados e estagiarios) a
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apresentacéo das fungdes a serem desenvolvidas de acordo com a caracteristica operacional da unidade organica.

Desde 2009, o Instituto visando proporcionar uma comunicacao eficaz entre as areas da autarquia, implantou uma area de
assessoramento de comunicag¢do. Com isso houve um maior estimulo ao acesso a intranet, a utilizacao do correio
eletrénico e aos flaneldgrafos.

Atualmente o Instituto planeja a¢cBes para promover seminarios entre suas unidades administrativas com objetivo de
estimular uma maior cooperacdo e integracdo das pessoas e das equipes.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.1 - Sistemas de trabalho

E - Como o desempenho das pessoas e das equipes é gerenciado, de forma a estimular a obtencdo de metas de
alto desempenho, a cultura da exceléncia na organizagéo e o desenvolvimento profissional?
1. Destacar como é estruturada a progressédo de carreira profissional.

O desempenho das pessoas e das equipes é gerenciado mediante a construcéo e 0 acompanhamento dos indicadores de
desempenho. Os indicadores de desempenho séo construidos com base na definicdo de prazos e resultados esperados.
Desde 2002, visando um aprimoramento do gerenciamento, foi desenvolvido e implantado o médulo denominado
"acompanhamento de producdo” do Sistema Computacional de Controle de Assisténcia a Saude, acompanhamento este
feito mensalmente, por meio de relatério gerado pelo sistema, o qual discrimina o desempenho individual de cada
colaborador no que diz respeito a liberagdo para pagamento dos processos provenientes da rede credenciada, como
também as autorizac6es de procedimentos da area de saulde, realizadas na prépria sede do Instituto e pelo
teleatendimento, gerando indice de produtividade individual e coletivo.

Desde 2010, durante a realiza¢@o de uma consultoria interna realizada pelo Desenvolvimento Humano, no setor de
Recursos Humanos, foi implantado o Sistema de Gestdo a Vista com definicdo de metas estabelecidas para cada
colaborador da equipe. Em 2012 a fim de estimular a obtencdo de metas de alto desempenho e a cultura da exceléncia na
Instituicao essa pratica é difundida em todas as area do Instituto.

A progressao de carreira profissional é realizada anualmente nas areas de salde e administrativa por meio da avaliacédo
de desempenho, seguindo critérios estabelecidos por Decreto Estadual, desde o seu inicio de vigEncia. A Instituicio
constitui uma comissao, mediante uma portaria publicada em Diario Oficial para realizar o processo que consta dos
seguintes procedimentos: identificagcao por esta comissdo das pessoas aptas a concorrer ao avango mediante relatério de
assiduidade fornecido pelo Recursos Humanos, distribuicdo do Formulario de Avaliacdo de Deesmpenho - FAD de acordo
com as diretorias e servidores em exercicio nas mesmas. Os diretores enviam aos gestores imediatos para avaliagdo dos
servidores aptos. O servidor que concorre responde as questdes inerentes a sua atuacdo no ambiente de trabalho, anexa
os titulos adquiridos durante o periodo da avaliagdo e entrega 0 FAD a comissao. A comissao por sua vez procede analise
do material documental, conforme Decreto, e providencia o envio do resultado para publicacdo em Diéario Oficial.

Mediante a observacédo, por parte dos gestores, da proatividade, integracdo, assiduidade, compromisso, desempenho,
habilidade, conhecimento e atitude demonstrada pelos colaboradores (servidores, terceirizados e estagiarios) no exercicio
das funcdes desenvolvidas nas diversas unidades administrativas, ocorre a indicacdo para a melhoria visando o
desenvolvimento profissional.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.1 - Sistemas de trabalho

F - Como o sistema de remuneracdo, de reconhecimento e de incentivos para as pessoas estimula o alcance de
metas de alto desempenho e do aprendizado?

Desde 2009, os colaboradores sdo reconhecidos e incentivados a alcangarem metas de alto desempenho e aprendizado
pelo engajamento nos projetos prioritarios da Instituicdo, provenientes do alinhamento estratégico. Os resultados sao
analisados e avaliados pelo monitoramento dos planos de acdo em reuniées mensais com os lideres dos planos. Esse
monitoramento analisa a situa¢do dos planos de acéo identificando riscos e elaborando plano de resposta ao risco,
oportunidades de melhorias e conquistas alcancadas. Apds o alinhamento estratégico, onde ficam determinados os planos
de acdo, sdo realizadas reunifes com todos os colaboradores a fim de se formarem as equipes com seus gerentes e
membros. H4, também, divulgacao na intranet e por e-mail dos projetos, para que haja adesédo de membros interessados a
participarem dos projetos. No final de cada exercicio os colaboradores que conseguem concluir seus planos séo
reconhecidos e premiados por meio de entrega de medalhas, troféus, certificados, elogios publicados em Diéario Oficial
para os servidores e declaracdo emitida pelo Instituto para os colaboradores terceirizados.

De forma inovadora e inédita no Instituto, em 2012, foi implantada a Unidade Setorial de Planejamento - USP que
contempla o Escritério de Monitoramento de Projetos, com o intuito de aprimorar o monitoramento das acdes
desenvolvidas, passando a denominacao dos planos de acao para projetos e dos lideres para gerentes. Com isso a
Instituicdo amplia a sua acao junto aos projetos favorecendo o alcance de metas de alto desempenho, do aprendizado e o
sucesso dos projetos propiciando um maior nimero de colaboradores estimulados, reconhecidos e premiados por meio da
ampliacdo da referida prética. A assessoria de comunicacéo da instituicdo, apds a conclusao dos projetos faz a cobertura
do evento de premiacdo e divulga os resultados na intranet com noticias e divulgacéo de registros fotogréficos.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitagao e desenvolvimento

A - Como as necessidades de capacitacdo e de desenvolvimento séo identificadas? 1. Descrever as formas de
participacdo dos lideres e das pessoas da forca de trabalho neste processo.

A Autarquia, tendo como caracteristica a preocupagdo com a capacitacdo dos seus colaboradores, reporta primeiramente
aos anos de 1992 4 1996, quando era uma prética anual a realiza¢do de seminarios de integracdo dos setores,
abrangendo unidades do interior e capital, apés a direcdo maior do Instituto sentir a dificuldade que havia dos préprios
colabradores conhecerem a Autarquia. Do periodo de 1997 a 2006 a direcao superior do Instituto solicitava de cada area a
necessidade de capacitacdo, nessa época, direcionado as competéncias setoriais, havendo ainda muitas capacitagfes
indivualizadas, ofertadas pela Secretaria de Administracdo. Desde 2007, a fim de sistematizar um programa de
capacitacao, é implantada a capacitacdo coletiva. O gestor maior da autarquia encaminha, por meio de comunicacao
interna, a cada coordenador uma solicitacdo de demanda para eventos de capacitacdo. Apds a chegada da necessidade,
a superintendéncia convoca uma reunido de diretoria para analise e definicdo das prioridades. Escolhidos os cursos, o
Instituto realiza o devido procedimento licitatério para execucdo do programa de capacitacao definido para o periodo de
um ano.

Com a implantagéo da Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara - EGP em 2009 o Instituto de Saude dos Servidores
do Estado do Ceara - ISSEC toma conhecimento que, a partir de entdo, os cursos oferecidos na area meio deveriam ser
realizados pela prépria escola, de maneira que, foi necessaria a inscricdo de 2 servidores no Grupo de Trabalho de
Desenvolvimento de Pessoas - GTDEP que fazem o link entre a escola e o Instituto. O ISSEC atua em parceria com a
Escola na elaboracéo dos cursos, tendo em vista que, em 2010, foi realizado novo levantamento de necessidade da area
fim e da area meio, de modo que as demandas da area meio contribuiram com a programacao anual da Escola de Gestéo.
A &rea de Desenvolvimento de Pessoas consulta os dirigentes das unidades administrativas, nas quais estdo em exercicio
os colaboradores que se enquadram no evento ofertado pela Escola e diante das informacgdes fornecidas pelo responséavel
da area, a senhora Superintendente analisa e delibera. Assim a inscricdo dos colaboradores dos cursos da area meio €
realizada por meio de e-mail e oficio a EGP. Contudo, na &rea fim,
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desde 2007, permanece a capacitacdo coletiva, sob responsabilidade da Instituicdo, com a identificagdo das necessidades
de capacitacédo apresentadas pelos gestores da area. De forma inovadora, realizamos em 2011 o levantamento individual
de capacitacdo por meio de sistema informatizado, com a contribuicdo de todos os colaboradores, visando identificar as
expectativas por intermédio da participacdo dos lideres e das pessoas que compdem a forca de trabalho do ISSEC. O
préprio colaborador pode manifestar o seu interesse ao gestor imediato, que devera repassar a solicitagdo a area de
Desenvolvimento de Pessoas. A referida solicitacdo, também, sera apresentada a direcdo superior para apreciacao.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitagao e desenvolvimento

B - Como as necessidades de capacitacdo e de desenvolvimento das pessoas sdo compatibilizadas com as
necessidades da organizacao, para efeito da definicdo dos programas de capacitacdo e desenvolvimento? 1.
Destacar as acdes de desenvolvimento de gerentes e pessoas com cargo de chefia. 2. Destacar as a¢6es de
capacitacdo das pessoas que atuam diretamente junto aos cidadaos-usuarios.

A partir de 2007, apés o levantamento das necessidades de capacitacdo e de desenvolvimento das pessoas realizada
anualmente, a dire¢é@o superior, juntamente com a area de Desenvolvimento de Pessoas, compatibiliza as demandas de
capacitacdo dos colaboradores, de acordo com suas competéncias funcionais e com as estratégias da Instituicdo. Foi
implementado desde 2010, um programa de formacao de lideres, realizado anualmente com a participacédo de todos os
gestores.

Desde 2004, a fim de treinar as pessoas que atuam diretamente junto aos cidaddos-usuarios, sao ofertados cursos na
area de atendimento ao cliente; exceléncia no atendimento; atendimento de qualidade; motivacao e auto estima; marketing
de relacionamento com o cliente; competéncias essenciais ao servidor diante dos novos desafios organizacionais;
competéncias do gestor frente ao atual cendrio de mudancas e oportunidades; lider do servigco; semeando caminho para
atitudes e resultados; marketing pessoal; administrando o estresse; administrando o tempo e como falar em publico. Por
meio desse programa de capacitacao, o ISSEC visa fortalecer o atendimento de exceléncia em consonancia com os
valores da Instituicao.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitacdo e desenvolvimento

C - Como os programas de capacitacdo e desenvolvimento abordam a cultura da exceléncia e contribuem para
consolidar o aprendizado organizacional? 1. Citar os principais temas abordados e o publico alcancado.

O programa de capacita¢do do Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC, referente a area meio, €
realizado, desde 2009, por meio dos cursos oferecidos pela Escola de Gestdo Publica. A titulo de conhecimento os
principais temas ja realizados por uma grande parte dos colaboradores do ISSEC, foram os seguintes: elaboragéo de
termo de referéncia; direitos, deveres e responsabilidades dos servidores publicos; gestdo de almoxarifado; geréncia de
projetos e programas; processos administrativos: andlise, emissdo de parecer e acompanhamento; processo de
aposentadoria e pensao; normas de contabilidade aplicada ao setor publico; utilizagédo do sistema e-contas; curso basico
de formacdo em ouvidoria; seguranca da informacédo; gestdo de frota na administracdo publica; nocdes de educacao
ambiental; licitacdes e contratos.

As demandas da area fim sdo definidas e implantadas por intermédio de um projeto basico. Além do que foi referido
anteriormente entendemos, também, como programa de capacitacdo e desenvolvimento que abordam uma cultura de
exceléncia e contribui para consolidar o aprendizado organizacional a implantacéo do programa 58S, iniciada em 2011, que
julgamos ser o primeiro passo da qualidade, assim como a adesédo a Agenda Ambiental da Administragcao Publica - A3P.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitagdo e desenvolvimento

D - Como é concebida a forma de realizacdo dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento considerando
as necessidades da organizacdo e das pessoas e 0s recursos disponiveis?

A Autarquia, no que se refere a capacitagdo individual, institui, desde 1992, uma portaria interna normatizando a
solicitacé@o para participagdo em cursos ou eventos de modo que referida despesa publica é custeada por meio do custeio
de manutencéo da area meio ou da area fim, dependendo da destinacdo do curso.

Com relagdo a capacitagdo coletiva, o gestor maior da autarquia encaminha, por meio de comunicac¢éo interna a cada
diretoria uma solicitacdo de demanda para eventos de capacitacdo. Escolhidos os cursos o Instituto realiza o devido
procedimento licitatério para execuc¢do do programa de capacitacdo, definido para o periodo de um ano.

No entanto, a partir de 2009, se o curso requerido individualmente for contemplado pela Escola de Gestéo Publica - EGP
segue as diretrizes da referida escola, da seguinte forma: a area de Desenvolvimento de Pessoas consulta os dirigentes
das unidades administrativas, nas quais estdo em exercicio os colaboradores que se enquadram no evento ofertado pela
Escola e, diante das informac¢des fornecidas pelo responsavel da area, submete a Superintendéncia que analisa e
delibera. Assim, a inscri¢do é feita por meio de e-mail e oficio a EGP quando o curso é relacionada a area meio. No
entanto, no que se refere a cursos nao contemplados pela escola, o préprio servidor pode manifestar o seu interesse ao
gestor imediato por meio de requerimento a Superintendéncia, conforme portaria interna que normatiza os processos de
capacitacdo. Esse requerimento é encaminhado pela Superintendéncia ao Recursos Humanos para providenciar o
processo de inscrigéo e instrugéo do processo para pagamento. E efetuada a intencéo de gastos e enviada a Procuradoria
Juridica para que seja emitido o devido parecer e realizada a contratacdo por inexigibilidade com recursos de custeio de
manutencado ou do custeio da saude dependendo da &rea solicitante.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitagao e desenvolvimento

E - Como as habilidades e os conhecimentos adquiridos sdo avaliados em relacdo a sua utilidade na execucao do
trabalho e a sua eficicia na consecucéo das estratégias da organizagédo?

Com o objetivo de realizar a avaliagdo das habilidades e conhecimentos adquiridos foi implantada, desde 2009, a
avaliacdo de reacao, preenchida por todos os colaboradores que participam de eventos de capacitacao e realizado no
maximo apos trés dias da conclusao dos referidos eventos. A avaliagdo de reacdo inicialmente era realizada enviando-se o
formulério aos colaboradores, no seu respectivo setor, em 2012. otimizando o processo de avaliacdo, esse formuléario é
preenchido na propria area de Desenvolivmento de Pessoas, por meio de orientagdo ao colaborador. O instrumento
utilizado para essa avaliacdo destaca principalmente o conhecimento anterior e posterior ao evento, o grau de correlacao e
a aplicabilidade com a execucéo do trabalho.

Em 2011 implantou-se a avaliacdo de eficacia, realizada pela Geréncia de Desenvolvimento de Pessoas com o gestor
imediato do colaborador capacitado, por intermédio de uma entrevista, que acontece no prazo minimo de 90 dias. Esta
avaliacdo é feita em conjunto pelo gestor e pelo colaborador capacitado e visa avaliar a utilizacdo e aplicacdo dos
conhecimentos adquiridos na consecucgdo das estratégias da Instituicéo.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitagdo e desenvolvimento

F - Como a organizagdo promove o desenvolvimento integral das pessoas, como individuos, cidadédos e
profissionais? 1. Descrever os métodos de orientagdo ou aconselhamento, empregabilidade e desenvolvimento de
carreira.

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC tem em sua programagédo anual, varios eventos, cujas
atividades promovem o desenvolvimento integral de seus colaboradores como cidadaos atuantes e conscientes. Por meio
de a¢cBes como programa de capacitacdo individual e coletiva, existentes no Instituto desde 1992 e 2008, respectivamente.
A partir de 2010, artigos semanais sao divulgados na intranet, relacionados a boas praticas de trabalho. Em 2011,
implanta-se o clube de leitura, com a disponibilizacdo de livros que abordam temas de gestdo, motivacdo, crescimento
pessoal e exceléncia no trabalho. Assim, com as acfes descritas acima, o Instituto colabora e promove o desenvolvimento
integral das pessoas, como individuos, cidadaos e profissionais.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

A - Como séo identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a salude ocupacional, seguranca e
ergonomia? 1. Destacar o modo como as pessoas participam da identificacdo, prevencéo e mitigacdo dos perigos
e riscos. 2. Destacar os principais fatores relacionados a ergonomia, salde e seguranc¢a e seus requisitos,
indicadores e metas.

Os perigos sao identificados através de analise dos ambientes de trabalho. Apés a identificagdo dos riscos relacionados a
salde ocupacional, seguranca e ergonomia estes séo tratados conforme a seguir:

- E uma prética constante, acontecendo, ha muitos anos, a realizacéo de dedetizacdo e desratizago, com o intuito de
evitar doencas causadas por insetos e ratos. Esta dedetizacé@o e desratizacdo acontece com a frequéncia, dependendo do
prazo contratual, variando de 4 a 6 vezes ao ano, com base no ndmero de reclamacdes das unidades administrativas junto
ao gestor imediato. E solicitado que os colaboradores deixem as chaves identificadas de todas as salas na recepcéo da
Instituicdo ao término de uma sexta-feira para que, no sabado imediato, seja realizado esse trabalho.

- Como é do conhecimento de todos, o Instituto é localizado, desde sua fundacdo, nhuma area onde existem muitos
pombos provenientes principalmente da Praca da Sé e Pagco Municipal, que em uma época, devido a existéncia de um
restaurante que se localizava nas proximadades da Autarquia, as aves se alimentavam do lixo organico gerado pelo
referido restaurante. Devido a arquitetura do prédio favorecer a acomodogédo dessas aves, elas faziam ninho e
repousavam no prédio sede do ISSEC. Desde 2007, visando reduzir os riscos relacionados as doencas respiratorias
causadas por esses pombos, que continuam com o mesmo habito, devido as condi¢gdes propicias de reproducao, foram
colocadas telas de protecéo nas janelas e no fosso de juncéo entre os prédios que compdem a sede do Instituto, como
também fechadas as caixas de ar condicionados.

- Tendo em vista a melhoria da qualidade de vida dos colaboradores, devido uma grande maioria fazer uso de computador
para exercer suas atividades funcionais, desde 2007, tem-se o cuidado de adquirir, por meio de procedimento licitatério, o
mobiliario com caracterisiticas ergonémicas, cumprindo as normas da Associagao Brasileira de Normas Técnicas - ABNT.
As pessoas inseridas no contexto de trabalho, participam da identificacdo dos perigos informando queixas de desconforto
gerados pela inadequacdo do mobiliario ao setor competente.

- Como parte integrante de um projeto definido no alinhamento estratégico de 2009, iniciou-se, em 2010, o processo de
moderniza¢do das instalacdes fisicas, no qual contemplou a reforma e modernizagéo do refeitério do térreo, ampliando a
sua capacidade. Por meio da observacéo dos ambientes de trabalho, mesmo com a modernizagéo do refeitério, situado no
andar térreo da instituicdo, foi identificada a pratica de consumo de alimentos, por parte dos colaboradores, no interior das
salas de trabalho, durante o expediente, colocando em risco a prépria salde fisica e mental, de maneira que, seguindo
diretrizes de gestdo e focados na melhoria da qualidade de vida dos colaboradores, em 2011, foram idealizados e
implantados refeitérios em todos os
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andares, com salas padrozinadas e equipadas para tal fim, disponibilizando pias, mesas, cadeiras, geladeiras, micro-
ondas e climatizacdo, a fim de, evitar doengas causadas por contaminacao e pensando no bem estar biopsicosocial dos
colaboradores.

No tocante & seguranca fisica das pessoas, desde 1997, foi implantado o servi¢co prestado pelo Batalhdo de Seguranca
Patrimonial - BSP, mediante a disponibilizacdo de militares da Policia Militar do Estado do Ceara, disponiveis para esse
fim, de acordo com a necessidade apresentada pela Instituicdo. Referida forca de trabalho tem carga horaria das 7 as 17
horas, de segunda a sexta-feira Uteis. Além do referido batalhdo, desde 2010, a Instituicdo, preocupada com a seguranga
dos seus colaboradroes como também da sua sede, utiliza um posto ininterrupto de trabalho 24 horas, com vigilancia
armada e um sistema de monitoramento composto por seis caméras distribuidas em pontos estratégicos da Instituicao, e
uma sala de acompanhamento dos monitores. Tanto a vigilancia armada como o sistema de monitoramento foram
contratados mediante processo licitatério. Toda essa preocupacdo com a seguranca patrimonial e com as pessoas decorre
da localizacdo do Instituto no centro da cidade de Fortaleza e por ter este um afluxo diario de aproximadamente 1.100
pessoas, entre cidaddos-usuarios e membros da sociedade. Ainda em relagédo a seguranca das pessoas e do patrimonio
foi instituida, desde 2009, por meio de um plano de acdo da capacitacdo uma comissao, constituida por colaboradores, a
fim de compor a Comisséo 'Brigada de Incéndio'. Primeiramente foi treinada a referida comissdo e anualmente novos
colaboradores sdo convocados a participarem do treinamento, no intuito de aumentar o niimero de pessoas capacitadas,
com objetivo de identificar riscos iminentes.

Por intermédio de uma portaria interna foi instituido, em 2011, o uso obrigatério do cracha de identificacdo de todos os
colaboradores para disseminar a cultura de identificacdo funcional, onde as pessoas séo facilmente identificadas como
parte integrante do Instituto, gerando assim seguranga para as pessoas € como consequéncia para a Instituicdo. Em 2011
foi definido no alinhamento estratégico um projeto de modernizagéo de acesso ao Instituto de Saude dos Servidores do
Estado do Ceara-ISSEC, com pessoas fiscalizando e cobrando o uso do referido cracha para manter a continuidade dessa
pratica.

Com relagéo a ergonomia e a saude ocupacional temos como indicador o indice de absenteismo o qual nos mostra o
namero de auséncias ao trabalho provocadas por doengas oriundas de atividades laborais.

A jornada de trabalho dos militares do BSP e do posto 24 horas de seguranca armada sdo outros indicadores relacionados
a seguranca das pessoas existentes no Instituto.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

B - Como séo identificados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacao considerando os
diferentes grupos de pessoas? 1. Destacar os fatores identificados para os diversos grupos.

Os fatores sé&o identificados por meio da pesquisa de clima organizacional, aplicada a todos os colaboradores. A primeira
pesquisa foi realizada em 2010, ficando definido a sua periodicidade anual.

Mediante pesquisa aplicada em 2011, foram contemplados itens como gestdo de pessoas, trabalho em equipe,
reconhecimento funcional, comunicacdo interna e estrutura fisica.

Com a implantacdo, desde 2005, dos comités, seguindo diretrizes governamentais de uma gestdo compartilhada, o
Instituto, por meio dos seus comités gerenciais e de maneira eficaz e frequente, pois referidos comités se reunem
mensalmente, identifica os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacdo dos diferentes grupos de pessoas.
Além disso existem também os canais informais na Instituicdo.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

C - Como séo tratados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacéo das pessoas e mantido um
clima organizacional favoravel ao alto desempenho? 1. Destacar os principais servi¢cos, beneficios, programas e
politicas colocados a disposicéo da forca de trabalho, fazendo uma comparagdo com as praticas de mercado.

Apods a identificacdo, por meio da pesquisa de clima organizacional, dos comités e dos canais informais, os fatores que
afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacdo das pessoas sao tratados por projetos, oriundos do alinhamento
estratégico, que ocorre anualmente desde 2008. Destacamos como principais a¢des implantadas: a sala de convivéncia;
os refeitorios em todos os andares do prédio do Instituto; o clube de leitura; os artigos na intranet, divulgados
semanalmente e informados por e-mail; a modernizacao da infraestrutura fisica, com adequacdo dos ambientes e
aquisicdo de moveis e equipamentos para melhor desempenho funcional. Além de tudo isso é uma pratica constante a
realizagdo de eventos para datas comemorativas como o Dia da Mulher, o Dia das Mées, o Dia de S&o Joao, o Dia dos
Pais, o Dia do Servidor Publico, a Premiagdo por Resultados e a Confraternizacao Natalina. Tais praticas sdo comparadas
por meio de benchmarking, realizados tanto em instituicdes publicas como privadas.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

D - Como a organizacao colabora para a melhoria da qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho?
1. Destacar as principais a¢des desenvolvidas.

A Insitui¢do, no intuito de melhorar a qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de trabalho, definiu no alinhamento
estratégico de 2011 um projeto de qualidade de vida que contempla 24 caminhadas, no periodo de 12 meses, a serem
realizadas em um ambiente motivacional e ecolégico. Por meio de um processo licitatério a Instituicdo fard a contratacao
de um educador fisico e a aquisi¢ao do kit "ISSEC viva bem", que consiste em camisas, bonés e squeezes. Em agosto de
2012 ocorrera a primeira caminhada.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

E - Como sao avaliados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacéo considerando os diferentes
grupos de pessoas?

Os fatores que afestam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacéo dos diferentes grupos de pessoas da Instituicdo, quando
provenientes dos comités gerenciais (antigo comités operativos), sdo avaliados nos comités diretor, de acordo com sua
autonomia e em reunifes mensais do comité executivo, naquilo que precisa de uma decisdo superior.

Os resultados da pesquisa de clima organizacional séo apresentados ao comité executivo desde 2010, com a finalidade de
serem avaliados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacdo dos diferentes grupos de pessoas,
destacando os pontos criticos, aceitaveis e bons. A partir dessa avaliagdo sao definidos planos de melhoria, muitos desses
planos ja implantados e implementados.

Critério 7 — PROCESSOS

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.1 - Processos finalisticos e de apoio

A - Como sao identificados e determinados os processos finalisticos e os processos de apoio, considerando a
missdo institucional da organizacao?

A Autarquia tem como finalidade principal oferecer servicos de salde ao servidor publico estadual, por meio de rede
credenciada, desde a vigéncia da Lei 13.297 de 07 de marco de 2003, que no seu art. 54 alterou a Lei 10.776/82 do
Instituto de Previdéncia do Estado do Ceard - IPEC. A Lei N° 13.875, publicada no Diéario Oficial do Estado, em 7 de
fevereiro de 2007, versa acerca da mudanca da denominacgéo do Instituto de Previdéncia do Estado do Cearé - IPEC para
Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Cearéd - ISSEC. Posteriormente, a equipe técnica da Autarquia realizou
estudos que subsidiaram um documento, com vistas a elaboragdo de um projeto de lei, que culminou com a votagéo e
promulgacéo pela Assembleia Legislativa, e posterior sancdo, pelo Chefe do Poder Executivo, da Lei 14.687 de 30 de abril
de 2010, onde fica definida a finalidade do ISSEC. Portanto, antes mesmo da mudanca em lei o Instituto identificou e
determinou os seus processos finalisticos e os processos de apoio, considerando sua nova misséo, readequando sua area
finalistica, desde 1997, langando neste ano o primeiro chamamento publico, com o intuito de aumentar a rede credenciada
de prestacao do servico, por meio de edital de credenciamento; reorganizando sua area de autorizag6es de procedimentos
de salde, com a remocéo de um grande nimero de servidores e implantando, em 1999, a central de teleatendimento para
autorizacéo de procedimentos ndo presenciais no interior do estado e em 2001 na capital cearense.

Atualmente, os processos finalisticos sdo identificados nas necessidades e expectativas dos cidaddos usuarios e
determinados de acordo com a dotagédo orcamentdaria. Assim, o plano de gestédo do ISSEC e os seus processos finalisticos
estdo focados no cumprimento de sua missdo. A partir da identificacdo e determinacdo dos processos fins, sdo definidos
0s processos de apoio de forma a assegurar condicdes objetivas de suas execucdes.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.1 - Processos finalisticos e de apoio

B - Como as necessidades dos cidaddos-usuarios e da sociedade sao traduzidas em requisitos e incorporadas
aos projetos de servigos ou produtos e aos processos finalisticos? 1. Destacar os requisitos ambientais, de
salde, de seguranca e de ergonomia,

guando pertinente. 2. Destacar os requisitos a serem atendidos e 0s seus respectivos indicadores de
desempenho.

As necessidades dos beneficiarios (cidadaos-usuarios) sao identificadas por meio de pesquisa para avaliar o nivel de
satisfacéo, realizada de modo presencial e feita desde 2009; assim como pela pesquisa "on line", disponibilizada no site do
ISSEC, desde 2007, junto aos beneficiarios (cidadaos-usuarios), para identificar as necessidades e implementar melhorias.
Esss necessidades dos cidadados-usuarios e da sociedade sao traduzidas em requisitos e incorporados aos projetos de
servi¢os ou produtos e aos processos finalisticos também por meio do ouvidor e das atividades das assistentes sociais do
Instituto, desde 1998.

Como exemplo de necessidade dos cidaddos-usuarios traduzida em requisito e incorporada aos projetos de servi¢os,
podemos citar a mudanca, no final de 2007, da area de autorizacdes de procedimentos de saude do primeiro andar do
edificio sede para o prédio anexo, que oferece melhores condicdes fisicas e de acessibilidade. Em 2012, mais uma vez,
partindo de necessidades dos cidaddos-usuarios é implantado o agendamento de procedimentos de salde, tendo como
piloto a pericia odontoldgica e extendida atualmente ao agendamento do internamento eletivo, clinico, cirargico e
obstétrico.

Os requisitos que condicionam as a¢des estratégicas da Autarquia podem ser expressos por seus processos finalisticos e
de apoio, e pelos indicadores de desempenho correspondentes, na justa medida em que o0 meio ambiente, a saude, a
seguranca e a ergonomia estéo totalmente inseridos na busca de uma melhor oferta de servicos de salde, de uma
formacgédo qualitativa dos colaboradores e de uma aplicacéo criteriosa dos recursos proprios e orcamentarios, confiados ao
ISSEC.

Portanto, a relacéo requisito-indicadores de desempenho pode ser expressa da seguinte maneira:

- Atendimento de qualidade aos cidaddos-usuérios e a sociedade, verificado pelo o indicador de desempenho grau de
satisfac@o obtido pela pesquisa de satisfagéo;

- Capacitacao dos colaboradores envolvidos no atendimento aos cidaddos-usuéarios e a sociedade, verificado pelo
percentual de colaboradores capacitados;

- Ampliacdo da rede credenciada, verificada pelo nimero de profissionais e entidades de salde credenciados, ativos por
ano, isto é, com contratos em vigor e com atendimento nos Ultimos seis meses.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
7 - Processos 7.1 - Processos finalisticos e de apoio

C - Como os processos finalisticos e os processos de apoio sdo projetados, visando o cumprimento dos
requisitos definidos? 1. Destacar os métodos utilizados para a incorporagao do conhecimento disponivel na
organizacao.

Os processos finalisticos e os processos de apoio séo projetados visando o cumprimento dos requisitos definidos, os quais
constituem o core do processo de avaliacdo e devem ser evidenciados pelas praticas de gestdo do Instituto e pelos
resultados decorrentes dessas praticas. No item anterior j& mencionamos os requisitos da Instituicdo como sendo as
condi¢cBes para que seus processos finalisticos e de apoio se tornem realidade, conferindo aos indicadores de
desempenho correspondentes a mola propulsora para que, em um ciclo de trés anos, possamos avaliar se 0s requisitos
estdo sendo alcangados ou se continuam pertinentes, visto anualmente no alinhamento estratégico. Portanto, a projecao
dos processos institucionais, visando o cumprimento dos requisitos definidos sé sera possivel se, no ciclo de
acompanhamento dos planos de acéo, a tendéncia dos indicadores for favoravel em relacdo ao referencial comparativo.
Os métodos utilizados para a incorpora¢do do conhecimento disponivel na Instituigdo com referenciais externos é a da
busca de referenciais de exceléncia por meio do benchmarking, desde 2001, quando a instituicdo, ao comparar de modo
continuo seus processos e produtos com os das melhores organizacdes que desempenham as mesmas fungdes ou
funcdes similares, cada vez mais buscara se igualar e superar os melhores do mercado naquela area de atuacdao.
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Desde 2008, esses processos finalisticos e de apoio sédo projetados visando cumprimento dos requisitos definidos no
alinhamento estratégico anual, onde sdo estabelecidas as metas que devem ser realizadas e acompanhadas pelo sistema
projetos para subsidiar a Matriz de Gestao por Resultados - GPR do ISSEC.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.1 - Processos finalisticos e de apoio

D - Como os processos finalisticos e os processos de apoio sdo controlados? 1. Destacar o controle dos
processos relativos as parcerias institucionais. 2. Destacar como sao tratadas as ndo-conformidades
identificadas.

Os processos finalisticos e os processos de apoio, de maneira geral, sdo controlados pelas diretorias técnica de salde e
administrativo-financeira, respectivamente, com base nas diretrizes institucionais, por meio do cumprimento das metas
definidas no alinhamento estratégico e na contratualizagédo de servicos.

Os processos finalisticos e de apoio sdo analisados em reunides sistematicas, com base na gestdo compartilhada a por
meio de comités gerenciais, desde 2008, para discusséo de temas previamentes selecionados, cujas delibera¢des sdo
registradas em atas. Assim o Instituto tem condi¢c6es de implantar melhorias no controle do processo, como o
agendamento odontoldgico para pericia e autorizagao de procedimentos e 0 agendamento da autorizacéo do internamento
eletivo clinico, cirargico e obstétrico, desde o inicio do exercicio de 2012. Para ser autorizado o procedimento de salde
solicitado pelo credenciado é necessario que haja disponibilidade orcamentéaria e que esteja de acordo com o objeto
contratual.

Outra melhoria realizada na area finalistica, com vistas a aperfeicoar o controle dos processos relativos as parcerias da
Instituicdo com os hospitais credenciados, foi realizada em 2011 mediante processo licitatdrio, a contratacdo de uma
empresa de auditoria em servigos de salde para otimizar a auditoria hospitalar e melhorar a adequacao dos gastos com o
orgamento.

Na medida em que os servi¢os vao sendo prestados, ao surgir alguma nédo-conformidade no fluxo ou na execucéo dos
processos finalisticos e de apoio, sao verificados os fatores que determinaram tal situacéo, e adotadas as providéncias
para evitar a repeticdo do fato e garantir a normalidade do processo e a qualidade dos servicos.

Como forma de tratar as ndo-conformidades identificadas sdo adotadas as seguintes providéncias: adverténcias, multas,
suspenséo de contrato e até descredenciamento do prestador do servigo.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.1 - Processos finalisticos e de apoio

E - Como os processos finalisticos e os processos de apoio sdo refinados? 1. Descrever as principais
metodologias utilizadas para aumentar a confiabilidade dos produtos ou servigos fornecidos pela organizagéo. 2.
Destacar as a¢cdes de desburocratizagcdo dos principais processos finalisticos e dos processos de apoio. 3.
Destacar as a¢g6es de otimizagdo dos custos associados aos processos finalisticos e de apoio. 4. Destacar as
principais melhorias implementadas nos ultimos 3 anos.

O refinamento dos processos finalisticos e de apoio é decorrente de todo esforco do Instituto de Sadde dos Servidores do
Estado do Ceara - ISSEC em monitorar seus servigos e processos em tempo real. Desde 2008, o ISSEC vem
implementando e aprimorando a metodologia de acompanhamento dos planos de acado para verificar se 0os procedimentos
e padrdes definidos, prioritariamente os processos finalisticos, estdo sendo cumpridos. Anualmente, realiza a revisao do
alinhamento estratégico, com a participacao da Direcdo Superior, assim como de diretores, gerentes, supervisores e
colaboradores.

Historicamente, o ISSEC utiliza as seguintes metodologias para aumentar a confiabilidade dos seus servi¢os: capacitacdo
da forca de trabalho, de acordo com as areas de atuacédo; identificacdo de novos lideres e capacitacao de diretores e
realizacdo do alinhamento estratégico, ambos desde 2008; monitoramento sistematico de processos e projetos, desde
2009; levantamento das necessidades dos cidaddos-usuarios e da sociedade, por pesquisa de satisfacdo no site oficial
(www.issec.ce.gov.br), desde 2007 e pesquisa de satisfacdo presencial, desde 2009; permanente zelo pelo cumprimento
da ética no servico publico e dos principios constitucionais, bem como, divulgacdo dos resultados institucionais nos canais
de relacionamento com as partes interessadas.

Como acéo de desburocratizacdo, relacionada aos processos finalisticos, visto que em decorréncia da missédo
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institucional, o ISSEC realiza todos 0s seus processos no mesmo nhivel de priorizagcdo. Em 1999, o ISSEC muda
autorizacé@o de todos os procedimentos de saude no interior do Estado passando a ser feita por uma central de
teleatendimento. Em 2001, o Instituto muda a sistematica de autorizacdo de procedimentos na capital, tipo consulta e
exames de laboratério, que passam a ser autorizados por meio da referida central de teleatendimento, dispensando a
necessidade de autorizagdo presencial, nas unidades do interior do Estado e na sede do Instituto, respectivamente.
Referida pratica tem sua abrangéncia ampliada em 2011, com a disponibiliza¢do da autorizagcdo de mais exames como
ultrassonografia e raio-x simples. Em 2012, implanta-se e implementa-se o agendamento de procedimentos de salde,
caracterizando uma acéo desburocratizadora e inovadora na &rea fim e, consequentemente, nos processos finalisticos.
Como acdes de desburocratizacdo dos processos de apoio podemos citar: dispensa de processo formal, via protocolo,
para contagem de tempo de contribuicdo dos servidores do ISSEC e declaracao de estagio, respectivamente, a fim de
informar ao interessado em tempo real a sua contribuicdo e solicitacdo de declaracdo direta aos recursos humanos pelo
interessado; o controle do registro de frequéncia, realizado por meio de um sistema préprio, desenvolvido de forma
inovadora pela Tecnologia da Informacao e Comunicagdo da Autarquia, com a utilizacdo de reconhecimento biométrico,
desde 2010; a implantacédo, seguindo diretriz governamental, do Sistema de Virtualizacdo de Processos - ViProc, em 2010,
como projeto piloto da Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG; a simplificacdo de movimentacédo de bens méveis
e equipamentos que, até 2010, era realizada por comunicacao interna, assinada por no minimo duas pessoas, passa em
2011, a ser feita por e-mail da prépria parte interessada e também no almoxarifado a solicitagdo de materiais permanentes
passou a ser feita por e-mail; a solicitacdo de material de consumo, por parte das Unidades Administrativas, € feita pelo
Sistema Integrado de Gestdo de Almoxarifado - SIGA, desde 2010, seguindo diretriz governamental; em 2011, o setor de
protocolo do Instituto adota o procedimento de enviar diretamente a area interessada do processo (compras, recursos
humanos, saldde, pagamento, servicos) sem a necessidade de enviar primeiramente a geréncia superior imediata, que
toma conhecimento do processo ja instruido, no momento da assinatura; em 2012, de forma inovadora, o ISSEC implanta
um sistema computacional de Gestdo de Frota, desenvolvido pela area de Tecnologia da Informacao e Comunicacao do
Instituto. Tudo isso apresentado mostra o interesse da Instituicdo na simplificacdo do processo e essas ac¢les, além de
aumentar a confiabilidade dos produtos ou servigos, também geram uma otimiza¢do dos custos.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

A - Como a organizacéo identifica potenciais fornecedores e desenvolve a sua cadeia de suprimentos visando
assegurar a disponibilidade de fornecimento a longo prazo, melhorar o seu desempenho e o desenvolvimento
sustentavel da propria cadeia?

Em observancia a legislacdo vigente, que trata da aquisicdo de bens e servigos para a Administracdo Publica (em
complementabilidade no disposto na Lei 8.666/93 e suas altera¢des posteriores ), o Instituto de Saude dos Servidores do
Estado do Ceara - ISSEC utiliza, para a identificacdo dos potenciais fornecedores e desenvolvimento da cadeia de
suprimentos, o Sistema de Registro de Precos, Pregéo Eletrénico e Cotacao Eletronica, com vistas a proporcionar-lhe o
fornecimento de bens e servicos, a fim de melhorar o seu desempenho e desenvolvimento sustentavel da cadeia de
suprimentos.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

B - Como é realizado o processo de aquisi¢cdo de bens, de materiais e de servicos de forma a assegurar a
transparéncia do processo e o atendimento a legislacdo? 1. Destacar o atendimento as necessidades e requisitos
especificos da organizacédo; 2. Destacar os indicadores utilizados para a avaliagcdo do processo de suprimento.

Desde 2006, o processo de aquisicdo de bens, de materiais e de servi¢os inicia-se com o planejamento de compras,
realizado em janeiro de cada ano, contemplando todos os itens de material e servigcos pretendidos, por meio da média de
consumo dos anos anteriores, no caso de material de consumo. Sendo que, para as aquisi¢des relacionadas a
equipamentos e materiais permanentes, a unidade de manutencdo, anualmente, visita todos as areas a fim de identificar
as referidas necessidades, sendo encaminhado a geréncia superior do Instituto para decisdo do que seria adquirido. Em
2011, com relacdo ao material de consumo foi realizada uma for¢a tarefa em todas as salas das unidades administrativas
da Instituicdo, a fim de se identificar os materiais em excesso e estes serem redistribuidos posteriormente, levando-se em
consideragdo o redimensionamento de consumo. No ano de 2012 foi realizado o mesmo processo, no qual foram
identificados ainda materiais em excesso, em escala menor, levantamento este que proporcionou um novo
redimensionamento de consumo. Ademais, no mesmo ano, a area administrativa, por meio de sua gestora de compras,
solicita por e-mail que cada unidade administrativa realize e apresente um relatério de levantamento de suas
necessidades, de maneira que o processo de aquisicdo de material permanente teve por base as solicitacdes
encaminhadas por cada uma dessas unidades. Apds a identificacdo das necessidades dos setores, a unidade
administrativa responsavel formaliza os processos de aquisicdo do material de acordo com a sua modalidade de compra.
Com vistas ao atendimento de outras necessidades de cada unidade administrativa, o dirigente da mesma, registra por
meio de uma comunicagao interna as especificagdes dos bens e/ou servigos a serem adquiridos. Posteriormente, o
dirigente da unidade administrativa formaliza a referida solicitacdo a sua geréncia superior, via Protocolo, a qual
encaminha o pleito para a gestora de compras, a fim de assegurar a transparéncia do processo e o atendimento a
legislacédo.

Mediante o recebimento do processo de solicitacdo de compra/servico, a gestora de compras pesquisa junto as atas de
Registro de Preco vigentes, referentes aos bens requeridos com vistas a identificacdo da existéncia de saldo da Instituicao.
Registre-se que este saldo é proveniente do planejamento de compras anteriormente mencionado. Em se tratando de
material e/ou servigco que ndo conste nas Atas de Registro de Preco, € solicitado junto a Secretaria do Planejamento e
Gestéo - SEPLAG o remanejamento do material em pauta, caso ndo haja possibilidade de remanejamento é necessario
coletar no minimo trés propostas de prec¢os junto as empresas fornecedoras de materiais e/ou servigos e fazer a estimativa
de precos com base na média das propostas apresentadas. Apos a estimativa de prec¢os o pleito é colocado sob a
apreciacao da direcdo superior, no exercicio de ordenadora de despesas, a qual compete a deliberacdo acerca do objeto
do processo, indicando a modalidade de licitacao(cotagdo eletrbnica ou pregéo eletrénico) a ser utilizada, visando
assegurar a transparéncia do processo e o atendimento a legislacdo. Apo6s a definicdo da modalidade de licitacdo a ser
utilizada, a gestora de compras realiza os procedimentos necessarios a cotagéo eletrénica, 0s quais sdo compostos por
termo de participagdo, certiddo emitida pelo sistema de licitacéo, disponibilizado pela SEPLAG (Licita Web), publicacédo no
sistema de licitagdo do Banco do Brasil, declaragédo do vencedor, relacdo das empresas participantes, adjudicacéo, ata,
proposta da empresa vencedora, certid6es de regularidade fiscal e contrato social da empresa vencedora. Caso seja
determinada a modalidade pregéo eletrénico o processo deverd ser encaminhado & Comissédo Central de Licitacdo, da
Procuradoria Geral do Estado - PGE.

A Instituicdo utiliza como indicadores de desempenho para avaliar o processo de suprimento a quantidade de material por
tipo; duracdo do processo de suprimento de material mediante "cotacao eletrbnica"; duragdo do processo de suprimento
de material mediante "registro de precos" e duragdo do processo de suprimento de material mediante "pregao eletrénico",
no tocante ao suprimento do almoxarifado a quantidade de material por unidade administrativa no que diz respeito ao
suprimento das unidades administrativas.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

C - Como é assegurada a qualidade dos bens, produtos e servigos adquiridos? 1. Destacar os métodos de
acompanhamento e controle da producdo e entrega, de forma a garantir o atendimento dos requisitos
estabelecidos; 2. Destacar a forma como é assegurada a obtencdo de um equilibrio entre qualidade, prazo e prego.

Para o caso de aquisicao de bens, produtos e servigos adquiridos mediante a realizacao de certame licitatério na
modalidade pregéo eletrdnico, a qualidade dos mesmos é assegurada has especificagdes concisas, claras, detalhadas e
objetivas constantes no edital. Neste edital estdo evidenciadas todas as informagdes, com vista a obtencdo de um
equilibrio entre qualidade, prazo e preco, sendo que, para o caso da utilizacdo da modalidade cotacao eletronica, a
gualidade dos bens, produtos e servicos adquiridos é assegurada por meio de uma especificacdo detalhada de todos os
requisitos dos produtos ou servicos a serem adquiridos, prazos e locais de entrega estabelecidos e prazos de garantia.
Ainda como método de acompanhamento e controle da entrega, a unidade administrativa responsavel realiza a
certificacdo de produtos recebidos, que consiste na verificacdo da adequacédo das especificacdes técnicas do produto
entregue com todas as especifica¢des requeridas, bem como os prazos e garantias do produto solicitado. Dependendo do
material a ser adquirido é solicitado amostra para assegurar a qualidade do produto dentro do critério de menor prego (Lei
N° 8.666 e decretos).

No caso de contratagdo de servicos a qualidade é verificada durante a vigéncia do contrato. Apds a concluséo do processo
licitatério e contratacdo a Instituicdo adota, desde 2008, o procedimento de convocar os representantes das empresas
contratadas para reunides a fim de cobrar o cumprimento irrestrito dos requisitos estabelecidos no contrato, visando a
efetividade da prestacéo do servico.

Primando por assegurar a qualidade da prestacdo de servico, a Instituicdo, desde 2008, desconcentrou a geréncia dos
contratos, instituindo gestores especificos de acordo com o objeto contratual, que acompanham e controlam diretamente
sua execucao, de modo que o ndo cumprimento enseja em possivel adogao de sancdes disciplinares.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

D - Como a organizagéo realiza a gestdo dos bens materiais, dos bens patrimoniais e dos estoques quando for
pertinente. Incluir os indicadores utilizados.

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC realiza a gestdo dos bens materiais, dos bens
patrimoniais e dos estoques mediante a realizacdo das atividades preestabelecidas para a unidade administrativa
responsavel, sendo que no que se refere a gestdo dos estoques, até junho de 2011 este era realizado mediante a
utilizagcdo do Sistema de Controle de Material, desenvolvido internamente em 2006 e, a partir de julho de 2011 por meio
do Sistema Integrado de Gestdo de Almoxarifado - SIGA, o qual foi desenvolvido e implementado pela Secretaria do
Planejamento e Gestdo - SEPLAG, nas Instituicdes pertencentes ao Poder Executivo Estadual. Este sistema gera
mensalmente um relatério de consumo, que é utilizado para uma gestéo eficiente e eficaz do material de consumo, em
estoque no almoxarifado da Instituigdo, fornecendo inclusive subsidios para o suprimento do mesmo.

No tocante aos bens patrimoniais iméveis estes sao geridos pelo Sistema de Gestdo de Bens e Iméveis, o qual foi
desenvolvido e implementado pela Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG, nas Instituicbes pertencentes ao
Poder Executivo Estadual. Os dados constantes do referido sistema sdo acompanhados e atualizados pela unidade
administrativa responsavel, a qual compete a realizacao de vistorias aos iméveis pertencentes a Instituicdo, gerando
relatérios para o caso de alguma constatacao de irregularidades, os quais sdo apreciados pela Procuradoria Juridica do
ISSEC e realizados os procedimentos sugeridos pela referida unidade administrativa.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

E - Como é administrado o relacionamento com os fornecedores? Destacar:Como € definido e assegurado o
atendimento aos requisitos da organizacdo por parte dos fornecedores.

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC tem um relacionamento com os fornecedores de bens e
servigos diretamente proporcional ao atendimento dos requisitos legais e da prépria Instituigdo, por parte dos mesmos,
especificamente no tocante ao prazo de entrega e especificagdo dos bens e servicos adquiridos. No caso de inobservancia
do prazo, por parte dos fornecedores, conforme pré estabelecido no Edital do Certame Licitatorio relacionado a aquisi¢éo,
a gestora de compras e/ou o gestor do contrato, comunicam referido atraso aos representantes legais das empresas
inadimplentes e, no caso de perdurar o ndo atendimento ao cumprimento do prazo, o fato é analisado pela Procuradoria
Juridica, a qual emite o parecer cabivel que é colocado sob a apreciacdo da Superintendéncia. Para o caso de
inobservancia das especifica¢des, quando da entrega dos bens adquiridos pelo ISSEC, o colaborador da unidade
administrativa responsavel analisa os artigos entregues levando-se em consideracdo o disposto na nota de empenho
respectiva e, no caso de ndo atender as especificagfes registradas no referido documento, ocorre a devolugéo.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

F - Como os fornecedores séo avaliados e prontamente informados sobre seu desempenho? 1. Apresentar os
indicadores utilizados para monitorar o seu desempenho. 2. Destacar a forma como a avaliacdo considera o
atendimento aos requisitos estabelecidos, os valores e as diretrizes da organizacdo e os aspectos relativos a
segurancga, saude e meio ambiente.

No Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC os fornecedores de bens e servigos séo avaliados
levando-se em consideracdo as condi¢cbes estabelecidas em Edital do Certame Licitatdrio respectivo, as quais
correspondem as necessidades da Autarquia e as exigéncias contidas na Lei 8.666/93 e suas posteriores alteracdes que
sdo transcritas para o contrato e, no caso de fornecimento decorrente de inexigibilidade séo avaliados de acordo com o
disposto na legislagdo e no respectivo contrato, na existéncia deste. Quando € constatado a inobservancia das condi¢des
pactuadas, no momento da entrega, referido fato € comunicado na presenca do fornecedor ou representante deste, para o
caso de fornecimento de material adquirido em Fortaleza. Quando se tratar de fornecedor de outro Estado, a
inconsisténcia € levada ao conhecimento da area de gestéo de compras a qual se comunica com a empresa fornecedora
por e-mail e/ou telefone, dando ciéncia da inobservéncia da especificacdo contida na nota de empenho. No caso de
fornecimento de material vinculado a uma ata de registro de precos a continuidade da inobservancia por parte do
fornecedor é comunicada a Secretaria do Planejamento e Gestdo - SEPLAG, gestora da referida ata. No tocante ao
descumprimento do prazo, desde 2010, foi implantada e implementada a pratica de notificar os fornecedores de bens e
servigos que entregam com atraso ou hdo cumprem o prazo pactuado.

Os indicadores utilizados para o monitoramento do desempenho dos fornecedores sdo: cumprimento do prazo pactuado,
especficacdo dos bens e servicos e nimero de notificacdes por fornecedores.

O atendimento aos requisitos estabelecidos, os valores, as diretrizes da instituicdo e os aspectos relativos a seguranca,
saude e meio ambiente, se d4 no momento da elaboracao do edital e da entrega dos bens e servicos.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

G - Como sao minimizados os custos associados a gestdo do fornecimento?

Levando-se em consideracéo a definicdo de Sistema de Registro de Pregcos que é "o conjunto de procedimentos para
selecdo da proposta mais vantajosa, visando o registro formal de precos para futuras e eventuais contratacdes de bens,
produtos e servigos", conforme definigcdo do artigo 11 do Decreto Estadual n® 28.086, de 10 de janeiro de 2006, Diario
Oficial do Estado - DOE de 12 de janeiro de 2006, trata-de uma forma de minimizar os custos associados a gestdo do
fornecimento. Pois, mencionado sistema proporciona ao fornecedor participante e aclamado vencedor no "Pregao
Eletronico" fornecer em grande quantidade por um periodo de doze meses, representando para a Instituicdo a aquisi¢cao
em "lote econémico".

Para se utilizar do Sistema de Registro de Prec¢os o Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC inicia o
processo com o planejamento de compras, realizado anualmente para posteriormente ser enviada a necessidade para a
Secretaria do Planejamento e Gestao - SEPLAG, a qual providencia a realiza¢do de certame licitatério na modalidade
"Pregdo Eletronico". Apos a conclusédo do "Pregéo Eletronico" a SEPLAG realiza a andlise das amostras dos artigos
registrados no Edital, por intermédio de uma comisséo constituida exclusivamente para esta finalidade, apés a
apresentacao das mesmas por parte dos fornecedores aclamados vencedores e, posteriormente é elaborada, assinada e
publicada em Diario Oficial do Estado - DOE a "Ata de Registro de Precos", na qual consta o quantitativo de cada artigo a
ser adquirido pela Administracao Publica Estadual, incluindo-se os artigos constantes no planejamento de compras
mencionado anteriormente.

Em 2011 em relacdo ao material de consumo foi realizada uma forca tarefa em todas as salas das unidades
administrativas da Institui¢céo, a fim de se identificar os materiais em excesso e estes serem redistribuidos posteriormente,
levando-se em consideracao o redimensionamento de consumo. No ano de 2012 foi realizado o mesmo processo, no qual
foram identificados ainda materiais em excesso, em escala menor, levantamento este que proporcionou um novo
redimensionamento de consumo. Ademais, no mesmo ano, a area administrativa, por meio de sua gestora de compras,
solicita por e-mail que cada unidade administrativa realize e apresente um relatério de levantamento de suas
necessidades, de maneira que o processo de aquisicdo de material permanente tenha por base as solicitacdes
encaminhadas por cada uma dessas unidades.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

H - Como os fornecedores que atuam diretamente nos processos da organizacdo sédo envolvidos e
comprometidos com os Principios Organizacionais relativos a responsabilidade socioambiental, incluindo os
aspectos da seguranca e saude?

Considerando-se a misséo do Instituto de Salde dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC de oferecer servigos de
saude, no momento da elaboracao do termo de referéncia, termo de participacdo e edital, jA se estabelecem requisitos
para o cumprimento das responsabilidades socioambientais, incluindo seguranca e saude. A formatacdo do envolvimento
e comprometimento dos fornecedores com os aspectos socioambientais comeca na escrituracéo dos editais, passa pela
escrituragcdo e assinatura dos instrumentos contratuais, e termina com a conferéncia por parte dos fiscais de contrato e
integrantes de comiss@es de recebimentos de materiais.

Ambos, o edital e o contrato, devem estar de acordo com os planos de controle socioambiental e seguranca da instituicdo
(plano de combate a incéndios, plano de manutencao predial e plano de poda de arvores).

Para que a relacédo de controle socioambiental possa ser acompanhada, na pratica todos os equipamentos de protecao
individual (EPI) e de protecao ambiental previstos nos contratos de servicos de engenharia devem ser apresentados a
comisséo de fiscalizacdo e acompanhamento fisico das obras e servicos de engenharia, anteriormente constituida de
maneira informal e instituida por portaria em 2011 a qual é responsavel por realizar o acompanhamento, as medicfes
fisicas e financeiras da obra. No caso da validacdo de bens de consumo e permanentes, face as exigéncias de edital, é de
responsabilidade do colaborador da unidade administrativa responsavel verificar as especificagcdes constantes na nota de
empenho, se estdo de acordo com o material entregue, que validardo a aquisicao, tal e qual ela foi licitada.
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Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.3 - Processos orgamentarios e financeiros

A - Como é elaborada a proposta orcamentaria e como séo tratadas as restricdes e liberagcfes de orcamento mais
significativas que possam vir a afetar a execuc¢ao das atividades?

A proposta or¢amentéaria é elaborada por meio do Plano Plurianual - PPA, editado a cada quatro anos, estabelecendo as
diretrizes, objetivos e metas da Instituicao, com vigéncia até o final do primeiro exercicio governamental subsequente.
Anualmente é publicada a Lei de Diretrizes Orcamentéaria - LDO com validade apenas para um exercicio, compreendendo
as metas e prioridades da Administracdo Estadual a serem executadas pelos recursos orgamentarios e financeiros
discriminados na Lei Or¢camentéaria Anual - LOA, por meio da qual sdo previstas as receitas autorizadas.

As restric6es e deliberacdes de orcamento mais significativas séo tratadas por intermédio do controle de execugéo
orcamentéria e financeira. No que se refere a area fim a Instituicdo desenvolveu em 2001 o Sistema Computacional de
Controle de Assisténcia a Saude que mantem o controle das autoriza¢bes dos procedimentos referentes a assisténcia a
saude do servidor. Diariamente a Assessoria de Desenvolvimento Institucional acompanha a evolugéo do gasto autorizado
para procedimento de saude, tendo consequentemente a manutengdo do controle orcamentario. Mensalmente a referida
area realiza estudos com base nas informacdes coletadas dos relatorios gerados pelo supra mencionado sistema de
controle com a finalidade de subsidiar a dire¢cdo superior no tocante ao or¢camento comprometido, para que possa haver
uma tomada de decisdo no intuito da Instituicdo cumprir rigorosamente a Lei de responsabilidade fiscal e tratar as
restrices e liberages de orgamento na area fim da Instituicdo. S&o elaboradas planilhas compostas dos gastos, com
base nos Sistema Integrado de Acompanhamento de Programas - SIAP com informacéo dos saldos e provisionamento
das despesas atinentes ao custeio de manutencao até o final do exercicio.

Ap6s esses estudos, se detectada alguma restricdo orcamentaria é solicitado pedido de suplementagéo para custear as
despesas ndo computadas ou insuficientes, dotadas na Lei Orgamentaria Anual - LOA, visando atender a insuficiéncia de
recursos alocados no orgamento, bem como a necessidade de atender situagfes imprevisiveis. Como exemplo podemos
citar as convencdes trabalhistas dos colaboradores terceirizados, 0s processos judiciais que determinam o cumprimento
de procedimento de alto custo na area de salude nao contemplados nas tabelas e anexos do edital de credenciamento, as
causas trabalhistas, o0 ingresso de novos beneficiarios provenientes de concursos publicos e por meio de leis especificas e,
finalmente, por se tratar de uma Instituicao que oferece servigos de salde ao servidor publico estadual esta sujeita aos
riscos iminentes de epidemias que, consequentemente aumentam o nimero de procedimentos de saldde necessérios a
serem autorizados pela Instituicao.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.3 - Processos orgamentarios e financeiros

B - Como os processos orcamentérios e financeiros sao gerenciados para suportar as necessidades estratégicas
e operacionais da organizac&o?

H& mais de dez anos a execucdo orcamentéria do custeio de manutencdo do Instituto de Saude dos Servidores do Estado
do Ceara - ISSEC é controlada por meio do Sistema Computacional de Reserva de Saldo da prépria Instituicao e pelos
sistemas corporativos: Sistema Integrado de Acompanhamento de Programas - SIAP, Sistema de Acompanhamento de
Contratos e Convénios - SACC e Sistema Governamental de Gestao Por Resultados - S2GPR. O custeio finalistico é
controlado por meio do sistema computacional de controle da assisténcia a saude, desenvolvido pela prépria Instituicdo,
bem como, pelos sistemas corporativos: Sistema Integrado de Acompanhamento de Programas - SIAP e Sistema
Governamental de Gestdo Por Resultados - S2GPR.

Por meio desses sistemas corporativos e internos a Assessoria de Desenvolvimento Instituional gerencia os processos
orcamentarios e financeiros mediante relatérios emitidos. Estes relatérios possibilitam a Instituicdo gerenciar o orcamento
tanto da atividade fim como da atividade meio para que possa suportar as necessidades estratégicas e operacionais da
instituicdo.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.3 - Processos orgamentarios e financeiros

C - Como sdo monitorados a execuc¢do orgcamentéaria e financeira e os possiveis realinhamentos entre o
orcamento, estratégias e objetivos da organizagdo? 1. Destacar como s&o avaliados e administrados 0s riscos
financeiros, quando pertinente.

H& mais de 10 anos,a execucdo orcamentéria e financeira do Instituto de Salde dos Servidores do Estado do Ceard -
ISSEC sdo monitoradas mensalmente pela Assessoria de Desenvolvimento Institucional, por meio de estudos e
elaboracéo de planilhas para acompanhamento da execucdo orcamentéria e financeira e dos saldos existentes em cada
Projeto Finalistico - PF, que abrange os custeios de manutencao, investimento e finalistico, bem como pela emissao de
relatorios de saldo orgamentario pelo Sistema Governamental de Gestédo por Resultados - S2GPR. Por meio deste sistema
séo realizados ajustes orgamentarios como transferéncias, anula¢des e suplementacdes de créditos, respeitando a
unidade econdmica, funcdo, subfuncéo, programa, acdo, regido, elemento econémico e fonte de recurso, que compdem a
classificacdo orcamentaria. Em se tratando de execucéo financeira, quando pertinente, os realinhamentos séo feitos por
intermédio do Sistema Integrado de Acompanhamento de Programas - SIAP, com remanejamentos destes recursos para
atender as estratégias e os objetivos da Instituicao.

Os riscos financeiros sédo considerados minimos, tendo em vista que a execug¢do financeira somente ocorre apos a
certificacdo da prestacao dos servicos ou da entrega do bem adquirido. No entanto, vale ressaltar que o sistema de
monitoramento da execucao orcamentaria e financeira utilizado pela Autarquia permite fazer

adequacdes e/ou movimentacfes de acordo com as necessidades do Instituto, restabelecendo a reposi¢cao de recursos,
mediante solicitagdo de pedido de suplementacao orcamentaria e financeira e/ou remanejamento de

outros elementos de despesas, junto ao 6rgdo competente.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.3 - Processos orgamentarios e financeiros

D - Como sédo selecionadas as melhores opc¢ées e realizadas captacfes, investimentos e aplicacfes de recursos
financeiros, quando pertinente?

O Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC tem 3 fontes de capta¢éo: laudémios e foros, desde a
sua criagdo, e a partir de 1999 as taxas de emissao da 22 via do cartdo saude. As receitas geradas pelas mencionadas
fontes de captacdo sdo depositadas na conta de gestdo do Instituto, a disposi¢do do Tesouro Estadual.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
7 - Processos 7.3 - Processos orgamentarios e financeiros

E - Como as operac¢des da organizagao sdo acompanhadas em termos or¢camentéarios e financeiros e como sédo
administrados os parametros orgamentérios e financeiros? Destacar, quando pertinente.l1. geréncia do patrimonio
e das receitas decorrentes do seu uso; 2. a compatibilizacdo do custeio e do investimento com or¢camento
aprovado - responsabilidade fiscal; 3. a gerencia das receitas decorrentes do recolhimento de taxas por
prestacdo de servigos ou de impostos.

Desde a criacao do Instituto as receitas do patriménio da Instituicdo, que entram na conciliacdo bancaria, referem-se a
laudémios e foros. Apo6s a contabilizacdo, estas receitas ficam disponibilizadas na conta de gestdo do Instituto, que é
denominado recursos proprios, fonte 70, usados quando a Direcdo Superior assim delibera. Com vistas a otimizacao da
aplicacdo dessa receita, em 2009, com advento do alinhamento estratégico, ela péde ser usada nos projetos decorrentes
deste alinhamento.

O controle da execuc¢do orcamentaria e financeira, no que se refere ao custeio finalistico e ao custeio de manutencéo da
Instituicdo ha mais de dez anos é realizado pelo controle interno, por meio de um Sistema Computacional de Controle de
Assisténcia a Saude (custeio finalistico) e por um Sistema Computacional de Controle de Saldo Or¢camentério (custeio de
manutenc¢ao), além de todos os sistemas corporativos envolvidos. Mensalmente a Assessoria de Desenvolvimento
Institucional do Instituto realiza estudos com base nas informac¢des coletadas dos relatérios gerados pelos supra
mencionados sistemas de controle com a finalidade de subsidiar a Dire¢cdo Superior no tocante ao orgcamento
comprometido, para que possa haver uma tomada de decisdo no intuito da Instituicdo cumprir rigorosamente a Lei de
responsabilidade fiscal. As receitas decorrentes de taxas, que entram na conciliagdo bancaria, referem-se a 22 via de
emissdo de cartdo salde. Apés a contabilizagdo, estas receitas ficam disponibilizadas na conta de Gestédo do Instituto. O
procedimento adotado com essa receita de taxas € idéntico a receita de laudémios e foros.

RESULTADOS ORGANIZACIONAIS
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.1

Resultados relativos aos cidaddos-usuarios

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Variac&o de credenciados ativos por ano

Formula: 1-(N° de credenciados n-1/N° de credenciados n) x 100
E o célculo da variagdo no nimero de credenciados ativos do ISSEC, tendo como objetivo medir e acompanhar a variagdo do nimero de

credenciados ativos do Instituto.

- Considera-se ativo o credenciado que se encontra com o seu contrato em vigor e atendendo normalmente nos Ultimos seis meses.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituigcdes publicas que oferecam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salde e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢éo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréfico 1.1 em anexo.

Unidade

Melhor sentido

2009

2010

2011

Lider

Referencial Comparativo

Result. RC

%

.1\.

4

-27

38

Néo

Unimed RJ (2009 - 2011)

2

Indicador 2: Consulta médica por beneficiario

Férmula: N° de consultas médicas n/N° de beneficiarios n
E o nimero de consultas médicas realizadas por beneficiario do ISSEC, tendo como objetivo medir e proporcionar o benchmarking na

Autarquia.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores, de Instituigées similares e de Instituicdes publicas que oferegcam servigos
de saude gratuitamente, para este indicador o Instituto realizou estudos comparativos com o Sistema Unico de Saude - SUS no Estado
do Ceara. Em anexo apresentamos um referencial comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 1.2 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Consultas -1'- 1,8 1,71 2,09 Nao SUS Ceara 2,3
por
beneficiario

Indicador 3: N° de atendimentos em saulde realizados ao servidor

Formula: N° de atendimentos em saude realizados ao servidor no ano.
Apresenta o nimero de atendimentos em saude do servidor realizados, tendo como objetivo medir e acompanhar a variagcdo anual de
atendimentos autorizados pelo Instituto.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores, de Instituigées similares e de Instituicdes publicas que oferegcam servicos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de saldde e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢é@o contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 1.3 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
N° de -1"- 780.556 917.382 1.126.929 Nao Instituto de Assistencial e 780.000
atendimento Previdéncia do Estado do Piaui-
s IAPEP(2011)
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Indicador 4: Tempo Médio de Retorno das manisfesta¢gdes da Ouvidoria (T.M.R)

Férmula: Somatorio (N° de dias para o retorno das manifestacdes n)/ N° de manisfestagoes n
E o Tempo Médio de Retorno das manisfesta¢des da ouvidoria, tendo como objetivo medir o tempo médio de retorno das manisfestagfes
da ouvidoria feitas pelos cidadaos-usuarios.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores, de Instituigées similares e de Instituigcdes publicas que oferegcam servigos
de saude gratuitamente, para este indicador o Instituto utilizou como referencial comparativo as informacdes da ouvidoria do Tribunal de
Contas da Uniéo - TCU, constantes em seu site oficial. Em anexo apresentamos um referencial comparativo com dados do ultimo
exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréfico 1.4 em anexo.

Unidade | Melhor sentido Jan/Fev Mar/Abr Mai/Jun Lider Referencial Comparativo Result. RC

Dias ‘L, 4,26/ 3,15 4,7/ 7,32 7,04/ 2,1 Nao Tribunal de Contas da Unido-TCU |T.M.R<10 dias

Indicador 5: Morbidade

Formula: (N° de beneficiarios sinistrados /N° total de beneficiarios) x 100
E a relagdo entre o nimero de usuarios distintos do Instituto sobre o nimero total de beneficiarios, tendo como objetivo proporcionar
informagdes para a alta administracdo sobre o uso do beneficio.

Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituicdes publicas que oferecam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salde e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 1.5 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 1° 20 3° Lider Referencial Comparativo Result. RC

% -I'r- 19,5 20,25 17,75 Nao Nordeste Planos Individuais(2011) 44,2

Indicador 6: Frequéncia de utilizagcdo de procedimentos de salude

Eérmula: Quantidade de procedimentos/quantidade total de beneficiarios
E a relagdo entre a quantidade de procedimentos sobre o total de beneficiarios do ISSEC, tendo como objetivo fornecer a proporcéo de
utilizacao dos procedimentos do Instituto em relagcao ao seu total de beneficiarios.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicdes similares ou
de InstituicBes publicas que oferecam servi¢os de salde gratuitamente.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 1.6 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 1° 20 3° Lider Referencial Comparativo Result. RC

% ‘L, 69,75 76,25 65 N&o

Indicador 7: Custo total do beneficiario sinistrado (C.M.B.S)

Férmula: Custo Assistencial/N° de beneficiarios sinistrados
E o custo total do beneficiario sinistrado, que tem como objetivo medir o custo total por beneficiario distinto do ISSEC, fornecendo
informag6es mapeadas dos custos sinistrados de seus beneficiarios para a alta administracéo.

Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituicdes publicas que oferecam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salude e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participacdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 1.7 em anexo.

Unidade | Melhor sentido i® 20 3° Lider Referencial Comparativo Result. RC

R$ ‘L, 234,05 248,3 252,41 Nao Nordeste Planos Individuais(2011) 343,68

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 69



\~J
GESPUBLICA

& B

Indicador 8: Exames por consulta

Formula: N° total de exames/ n° total de consultas por ano.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de InstituicGes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salude e com Institutos de

Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢@o contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 1.8 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Exames por -1"- 2,78 2,77 2,55 N&o CASSI 2011 3,1
consulta

Indicador 9: Exames por beneficiarios

Formula: N° total de exames n/N° total de beneficiarios n

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de InstituicBes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salude e com Institutos de

Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 1.9 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Exames por -T- 3,95 3,96 4,17 Nao CASSI 2011 20,2
beneficiario

Indicador 10: Custo por Beneficiario

Férmula: Custo Total n/N° de beneficiarios n.

E um indicador que representa em média quanto custa um benecifiario para o Governo do Estado, tendo como objetivo medir o custo
total de um beneficiario, fornecendo subsidios para a Alta Administracéo, por meio do mapeamento dos custos administrativos e
assistenciais.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituigcdes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de saldde e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢@o contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 1.10 em anexo.

Unidade

Melhor sentido

10

20

30

Lider

Referencial Comparativo

Result. RC

R$

4

55,65

60,6

53,15

Nao

Camed - 2008

152,06

Indicador 11: Evolugdo do nimero de beneficiarios

Formula: 1-(N° de beneficiarios n-1/N° de beneficiarios n) x 100

E o indicador que mede a evolucdo quadrimestral do nimero de beneficiarios do ISSEC, por meio da comparacéo entre os periodos,
fornecendo subsidios para o controle e para a tomada de decisdo da alta administragdo conforme os objetivos estratégicos da Autarquia.
A evolucéo desse indicador podera apontar uma melhoria na imagem da Institui¢cdo, pois indicard uma crescente adesao dos clientes

potenciais.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 1.11 em anexo.

Unidade | Melhor sentido i® 20 3° Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1"- 2 0 -1 Nao Instituto de Assisténcia e 23
Previdéncia do Estado do Piaui
GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 70




\~J
GESPUBLICA

& B

Unidade | Melhor sentido | 1° 20 3° Lider Referencial Comparativo Result. RC

(2011)

Resultados Organizacionais

Critério - 8.2 | Resultados relativos a sociedade

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Nimero de pessoas atendidas em campanhas educativas preventivas de saude pelo ISSEC

Formula: N° de pessoas atendidas pelas campanhas educativas preventivas de saude pelo ISSEC.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicées similares ou
de Instituicdes publicas que oferegam servicos de salde gratuitamente.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 2.1 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
N° de -1'- 1082 1230 883 N&o

pessoas

atendidas

Indicador 2: Doacé&o de papel do ISSEC para reciclagem

Foérmula: Quantidade de papel doado pelo ISSEC para reciclagem.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicées similares ou
de Instituicdes publicas que oferegam servicos de saude gratuitamente.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 2.2 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
KG ,,.L, 2.510 2.811 EM N&o UNIMED-RJ 15.000
ANDAMENTO

Indicador 3: Consumo de &gua fornecida pela CAGECE

Formula= Total anual do gasto com o consumo de agua fornecida pela CAGECE
O Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicdes similares. A analise foi feita por comparativos de gastos de anos anteriores.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 4.3 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

R$ ‘L, 53.481,64 56.489,37 60.547,42 N&o

Indicador 4: Consumo de energia fornecida pela COELCE

Formula= Total anual do gasto com a energia fornecida pela COELCE
O Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicdes similares. A analise foi feita por comparativos de gastos de anos anteriores.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 4.4 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

R$ ..L, 125.871,77 | 138.378,43 | 138.351,96 N&o
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.3 Resultados orgcamentarios e financeiros

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Taxa de Sinistralidade

"Sinistralidade € a relagdo entre a média de utilizag8o e os custos que a empresa passa para a operadora de assisténcia médica, seja ela
uma seguradora ou uma empresa de medicina de grupo". A Sinistralidade pode ser anual ou mensal. Em nosso caso especifico como
ndo arrecadamos como a Iniciativa Privada, ofertamos apenas servigos de saude, nossa arrecadagao € estabelecida por Orgamento do
Governo Estadual. Consideramos como Sinistro o0 "gasto com a saude de nossos beneficiarios”, que representa o valor autorizado mais o
custeio de manutencdo da salde. A sinistralidade é aceitavel de até 75%, isto &, os custos representam até 75% da receita adquirida.
Deve ser acompanhada mensalmente.

InterpretacBes possiveis:

Quando elevada pode ser devido a sinistro muito elevado (despesa com a saude, isto é, gastos com a atividade finalistica do Instituto).
Isso pode ocorrer basicamente por dois motivos: os gastos com a salde estéo ficando cada vez mais caros, pois ha incremento de novas
tecnologias médicas, aumento de exames sofisticados e envelhecimento dos beneficiarios de uma maneira geral e o segundo motivo é a
utilizacao irracional e desnecesséria, gerando despesas e consultas que oneram o gasto total do Instituto; ou prémio baixo, isto €, receita
abaixo do necessario.

Como diminuir a sinistralidade: aumentando a arrecadagéo (disponibilidade orcamentaria - aumento de orgamento); diminuicdo dos
gastos com a saude (diminuicdo de procedimentos exames e consultas); coparticipagdo; medicina preventiva e gerenciamento de
doencas cronicas; educacédo da rede credenciada, visando exceléncia técnica (aproximacéo e esclarecimento do poder judiciario para
combater a atuacdo de profissional de comportamento ético duvidoso; aperfeicoamento dos mecanismos de controle: biometria do
beneficiario e da rede credenciada).

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituicdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salde e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 3.1 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

% — 70 76 78 Nao Unimed 75

Indicador 2: Investimento na Salde do Servidor

Formula: 1-(Custo assistencial n-1/Custo assistencial n)x 100
E o investimento realizado pelo Governo do Estado do Ceara para proporcionar saude para os servidores que aderiram ao ISSEC, tendo
como objetivo medir a evolugdo do investimento na saude dos beneficiarios do ISSEC, por meio de uma anélise comparativa anual.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicbes similares ou
de Instituiges publicas que oferegam servigos de salde gratuitamente.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 3.2 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

R$ -Tn 36.524.581,06|53.741.398,57|75.891.203,74 N&o

Indicador 3: Comparativo entre recurso Planejado e recurso Executado

Férmula: (1- Planejado n/Executado n) x 100
E o comparativo anual entre o recurso planejado e o recurso executado pelo ISSEC, tendo como objetivo comparar o recurso planejado e
o recurso executado pelo ISSEC anualmente, fornecendo o excedente do gasto planejado inicialmente.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicées similares ou
de Instituicbes publicas que oferegam servicos de salude gratuitamente.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 3.3 em anexo.
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Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -Tu. 13 16 16 Nao

Indicador 4: Percentual de evolu¢cédo do orgamento

Férmula: 1-(Valor orgamento n-1/Valor orgamento n) x 100
E o percentual de evolucdo do orgamento do ISSEC, tendo como objetivo medir e acompanhar a variagdo orgamentaria do Instituto.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicbes similares ou
de Instituigbes publicas que oferegam servigos de salde gratuitamente.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 3.4 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

% -T- 16,3 27,7 17,8 N&o

Resultados Organizacionais

Critério - 8.4 | Resultados relativos as pessoas

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Cursos e treinamentos

Formula: N° de cursos e treinamentos por ano

Apresenta 0 niumero de cursos e treinamentos que os colaboradores do ISSEC participaram, tendo como objetivo mostrar a evolugéo
constante do esforgo da alta administracéo do ISSEC, para uma maior capacitagdo de seus colaboradores. A capacitagéo crescente dos
colaboradores da Autarquia proporcionara um impacto (indicador de efetividade) na melhoria do atendimento prestado pelo Instituto.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salude e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢@o contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 4.1 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Numero de -1'- 15 30 48 Nao Hemoce 2011 47
cursos e
treinamento
S

Indicador 2: indice de absenteismo

Formula: [N° de dias néo trabalhados n/( N° de servidores n x N° de dias Uteis n)] x 100

Absenteismo € um termo usado para designar as auséncias dos trabalhadores no processo de trabalho. O absentismo ou ausentismo é a
frequéncia ou duracao de tempo de trabalho perdido quando os empregados nao vao ao trabalho. O absentismo constitui a soma dos
periodos em que os funcionarios se encontram ausentes do trabalho, seja ela por falta ou algum motivo de atraso. As causas e
consequéncias das auséncias foram intensamente estudadas por meio de pesquisas que mostraram que o absentismo é afetado pela
capacidade profissional das pessoas e pela sua motivagéo para o trabalho, além de fatores internos e externos ao trabalho.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de InstituicBes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de saldde e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 4.2 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% ‘L, 0,104 0,203 0,258 N&o Associagdo Nacional dos 2,6
Hospitais Privados 2010
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Indicador 3: Percentual de satisfagdo dos colaboradores do ISSEC com as condi¢des fisicas no ambiente de trabalho

Formula: % de satisfacéo dos colaboradores do ISSEC com as condigdes fisicas no ambiente de trabalho por meio da pesquisa de clima
organizacional.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de InstituicBes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salide e com Institutos de
Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 4.3 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -Tu- 78,78 76,41 pesquisa em N&o Unimed Sergipe 2009 87
andamento

Indicador 4: Percentual de satisfacdo dos colaboradores do ISSEC em relagdo aos gestores

Formula: % de satisfacdo dos colaboradores do ISSEC em relacéo aos gestores por meio de pesquisa de clima organizacional.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de InstituicBes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salude e com Institutos de

Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 4.4 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1'- 90,91 75 pesquisa em N&o Unimed Sergipe 2009 92
andamento

Indicador 5: Percentual de satisfacdo dos colaboradores do ISSEC com a comunicagao interna

Formula: % de satisfacdo dos colaboradores do ISSEC com a comunicacéo interna por meio da pesquisa de clima organizacional.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituicdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salde e com Institutos de

Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participagdo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do Ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 4.5 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1*« 94 89 pequisa em N&o Unimed Sergipe 2009 77
andamento

Indicador 6: Percentual de satisfacdo dos colaboradores do ISSEC em relagcdo ao crescimento e reconhecimento

Formula: % de satisfacé@o dos colaboradores do ISSEC em relacéo ao crescimento e reconhecimento.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de Instituicdes similares e de Instituigcdes publicas que oferecam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de salde e com Institutos de

Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢éo contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 4.6 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1'- 83 70 pesquisa em N&o Unimed Sergipe 2009 63
andamento
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.5 Resultados relativos aos processos de suprimento

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Despesas com aquisi¢cdo de material de consumo

Formula: Valor total das despesas com aquisi¢cdo de material de consumo.

- Devido a dificuldade de acesso aos dados de anos anteriores de InstituicBes similares e de Instituigdes publicas que oferegam servigos
de saude gratuitamente, o Instituto realizou estudos comparativos com empresas privadas de planos de saldde e com Institutos de

Assisténcia e Previdéncia que tém um modelo com participa¢@o contributiva do servidor. Em anexo apresentamos um referencial
comparativo com dados do ultimo exercicio.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 5.1 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

R$ ‘L, 139.117,52 76.300,16 34.553,25 N&o UNIMED RJ - 2010 7.100.000

Indicador 2: Duracdo do processo de compra mediante Cotacéo Eletrénica

Formula: Duragdo do processo de compra mediante Cotacéo Eletronica

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de InstituicBes similares ou
de Instituicdes publicas que oferegam servicos de salude gratuitamente.

Ressalte-se o fato de que foi considerado como "duracdo do processo" o tempo demandado desde a formalizagao da solicitagdo da
compra até a entrega do bem no almoxarifado do ISSEC, por parte do fornecedor deste.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 5.2 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

Dias ‘L, 143 152 116 Nao

Indicador 3: Duracéo do processo de compra mediante Registro de pre¢os

Formula: Duragdo do processo de compra mediante registro de preco.

- Devido a especificidade do indicador de desempenho apresentado, o Instituto ndo obteve acesso aos dados de Instituicées similares ou
de Instituicbes publicas que oferegam servicos de salude gratuitamente.

Ressalte-se o fato de que foi considerado como "duragéo do processo” o tempo demandado desde a formalizag&o da solicitagdo da
compra até a entrega do bem no almoxarifado do ISSEC, por parte do fornecedor deste. Na referida modalidade, os fornecedores tem,
em regra, trinta dias para a entrega, os quais s&o contados a partir da entrega da Nota de Empenho para estes.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e grafico 5.3 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

Dias ‘L, 244 106 58 Nao

Indicador 4: Duracéo do processo de compra mediante pregéo eletrénico

Formula: duragéo do processo de compra mediante pregao eletrdnico.

Ressalte-se o fato de que foi considerado como "duracdo do processo" o tempo demandado desde a formalizacdo da solicitagdo da
compra até a entrega do bem no almoxarifado do ISSEC, por parte do fornecedor deste. Na referida modalidade, os fornecedores tem,
em regra, trinta dias para a entrega, 0s quais sédo contados a partir da entrega da Nota de Empenho para estes.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 5.4 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC

dias ..L, 316 332 248 N&o Casa Civil(2011) 75

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 75



2

GESPUBLICA

& B

Resultados Organizacionais

Critério - 8.6 Resultados relativos aos processos finalisticos e de apoio

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Percentual de Planos de agao concluidos do ISSEC

Formula: (N° de planos de agéo concluidos n/N° total de projetos n) x 100
E o percentual de conclusdo dos planos de acdo do ISSEC, fornecendo informacgdes relevantes para a alta administragéo, ja que esses
projetos sédo fortes instrumentos de melhoria no desenvolvimento das atividades do Instituto para que se alcance as metas e objetivos

estabelecidos.

Para consulta, ver valores e dados na tabela e gréafico 6.1 em anexo.

Unidade | Melhor sentido 2009 2010 2011 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1'- 46 49 59 Nao Escola de Gestéo Publica- 44,8
EGP(2010)
76
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