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PERFIL
NOME DA ORGANIZACAO Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara
ESTADO Ceard
CIDADE/UF Fortaleza/CE
VINCULACAO SEPLAG
PODER Executivo
ESFERA OU NIVEL DE GOVERNO Estadual
NATUREZA JURIDICA Adm. Direta / Indireta
DIRIGENTE MAXIMO Lucia Rocha Lima Montenegro
ENDERECO DA SEDE Rua: Senador Pompeu, 685 Centro Cep: 60.025 - 000

PARTICIPANTES

CAIO PINHEIRO MATHIAS, FRANCISCO CESAR MACHADO PIMENTEL, GEORGIA SAMARA RODRIGUES SARAIVA,
HUMBERTO FERREIRA DE FREITAS NETO, JAERBETH CORREIA, JOSE OLAVO PEIXOTO FILHO, KATERINE BRITO JUCA,
LUCIA ROCHA LIMA MONTENEGRO, RAQUEL ELCE LOPES DE SOUSA BARRETO, RAUL LIMA FILHO e VIVIANE MARIA
FAHD CARLOS. COLABORADORES: EDNA GOMES DE OLIVEIRA, FATIMA DA CONCEICAO DO CARMO DIAS, FRANCISCA
LUZITELMA SANTOS CARACAS, FRANCISCA RASTENEA BASTOS FLORENTINO, FRANSCISCO ELDO DINIZ, FRANCINETE
TELES, FREDERICO ALTINO MIRANDA, EURIDEIA DE LIMA PINHEIRO, HERBENIA PEIXOTO VIANA, INOCENCIA VERAS
SALES, JOSE ANTONIO DE ANDRADE LIMA FREIRE, JUCICLEITON ARAUJO, JULIANA REGO MAROPO, KATIA COLARES
FURTADO MAIA, LAUDECI RODRIGUES DO NASCIMENTO, LUIZ ANTONIO FERREIRA DE MOURA, LUIZ EGIDIO COSTA
PELUCIO, MARCIA CUNHA BRITO, MARIA DAS GRAGCAS VIDAL MENEZES DE AGUIAR, MARIA DO SOCORRO RUFINA
AREAL, MARIA DO SOCORRO DE MELO PORTO, MARIA ELIENE MEDEIROS CAMPOS, MARIA PEREIRA CAVALCANTE,
MARIA ELENITA ROCHA DA SILVA, MARIANA DO AMARAL MENDONCA LAURENTINO, MARY VANDA FERREIRA RAMOS,
NADJILA MAGALHAES MENDONGCA, PAULO AUGUSTO FERREIRA LEAL, PEDRO HENRIQUE DE OLIVEIRA GOMES,
SABRINA MEDEIROS DA SILVA GURGEL e SANDRA CELIA SEVERINO MATIAS.

COMPETENCIAS BASICAS

Conforme disposto no art. 2°, do ANEXO |, do Decreto n°30.991, de 05/09/2012, publicado no DOE de 11/09/2012, O Instituto de
Saude dos Servidores do Estado do Ceara ISSEC, pertencente a Administragdo Indireta Estadual (tendo como personalidade
juridica, autarquia, com autonomia administrativa, patrimonial e financeira, e vinculada a Secretaria do Planejamento e Gestao
SEPLAG, com sede e foro na Capital do Estado do Ceara, a rua Senador Pompeu, 685- Centro), tem como finalidade prestar aos
seus beneficiarios (cidadaos-usuarios) assisténcia médica, hospitalar, odontolégica e complementar de salde, através de rede
credenciada, dentro de seu limite orgamentario, observando os atendimentos clinicos e cirlrgicos, ou fornecimento de érteses,
préteses, materiais especiais, 0s anexos e as tabelas de materiais, medicamentos e procedimentos, constantes no Edital de
Chamamento Publico, publicado em jornal de grande circulagdo e Diario Oficial do Estado.

A missao do Instituto é gerenciar servi¢os de saude oferecidos como beneficio pelo Governo do Estado do Ceara aos servidores
publicos estaduais, por meio de rede credenciada. A area de abrangéncia da atuagéo do ISSEC é estadual.

PRINCIPAIS CIDADAOS-USUARIOS OU CLIENTES

Sao 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 érgaos e entidades da administracéo publica estadual direta, autarquica e fundacional,
inscritos, isto €, possuidores do cartdo-saude.

Conforme disposto no paragrafo unico, do art. 2°, do anexo |, do Decreto n°30.991/2012, nenhum outro servigo ou prestacao de
assisténcia a saude, além dos previstos na Lei n°15.026, de 25/10/2011, podera ser criado, majorado ou
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estendido pelo Instituto, sem que em contrapartida seja, previamente, definida e assegurada a correspondente fonte de custeio.

PRINCIPAIS PRODUTOS E SERVICOS

Os servigos oferecidos pelo Governo do Estado do Ceara, por intermédio do ISSEC, séo ofertados tanto no interior como na capital,
com excecgdo de atendimento as pessoas portadoras de necessidades especiais e internamento hospitalar que néo seja de
assisténcia ao parto, conforme segue: consulta eletiva nas diversas especialidades médicas; exames laboratoriais de analise clinica
e anatomopatolégico; exames especializados de alergologia, angiologia, cardiologia, dermatologia, ginecologia/obstetricia
(colposcopia, dopplerfluxometria, perfil-biofisico do feto, ultrassonografia obstétrica), neurologia (eletroencefalograma,
eletroneuromiografia, polissonografia), oftalmologia, otorrinolaringologia, pneumologia, urologia, endoscopia digestiva e peroral,
medicina nuclear, radiologia simples e contrastada, ressonancia magnética, tomograia computadorizada, ultrassonografia;
internamento hospitalar eletivo (clinico, cirdrgico e obstétrico), urgéncia e emergéncia; odontologia, consulta e tratamento
odontolégico; atendimento as pessoas com deficiéncia mental e auditiva por meio de entidades prestadoras de servicos com
atendimento clinico e/ou de escolaridade; tratamento psicoldgico, fisioterapico e fonoaudiolégico; banco de sangue com a prestagdo
dos servicos em hospitais credenciados ou na sede do proprio banco de sangue; nutricdo enteral e parenteral para beneficiarios
internados na rede credenciada; hemodidlise e dialise peritonial para beneficiarios internados na rede credenciada; servigo de
angiografia e/ou hemodinamica no hospital ou em clinica credenciada; assisténcia social com orienta¢éo sobre os servi¢os de saude
ofertados pelo ISSEC e encaminhamentos para 0s mesmos; emissdo e renovacao do cartdo-saude.

PROCESSOS FINALISTICOS

Os principais processos finalisticos, em conformidade com os principais servi¢os da Instituicdo séo:

cadastro e identificagdo do cidaddo-usuario (beneficiario), para emissdo do seu cartdo-saude; credenciamento de hospitais, clinicas
e laboratérios; credenciamento de profissionais de saude (médicos, psicologos, fonoaudidlogos, fisioterapeutas, odont6logos);
credenciamento para assisténcia as pessoas com deficiéncia mental e auditiva;

autorizacdes de procedimentos de consulta eletiva, internamento (eletivo, clinico, cirdrgico, obstétrico, urgéncia/emergéncia),
consulta e tratamento odontoldgico, psicolégico, fonoaudiolégico, fisioterapéutico;

exames especializados, exames de laboratdrio; teleagendamento e agendamento pelo site oficial.

PRINCIPAIS PROCESSOS DE APOIO

Os principais processos de apoio séo:

Processos administrativos: aposentadoria e pensao; folha de pagamento de servidor; concessédo de diarias e ajuda de custo;
contagem de tempo de servigo; desenvolvimento humano (capacita¢do, qualidade de vida e incentivo); aquisi¢do de bens e
servigos; contratacdo de prestacao de servicos; pagamento de fornecedores de bens e servigos; controle dos bens patrimoniais
madveis e iméveis; alienacdo de bens moveis e imdveis; recebimento e conferéncia de artigos adquiridos; resuprimento das unidades
administrativas; manutencao e controle da frota; sindicancia e inquérito disciplinar.

Processos judiciais: emissdo de pareceres diversos; analises de editais de licitagdo; dispensa e inexigibilidade de licitagédo;
elaboracgdo de contratos, aditivos e convénios; acao revisional de penséo (fase de execuc¢do); acdo de inclusdo de dependentes
(marido, filhos universitario, genitores); indenizacao trabalhista; acdes de diversos tratamentos de salde; audiéncias em foruns,
tribunais, juizados e promotorias especializadas (capital e interior)

PRINCIPAIS INSUMOS E FORNECEDORES

Os principais fornecedores da Instituicdo, com vistas a sua misséo, sao os profissionais e entidades para prestacdo de servi¢os de
salde (insumos) aos cidadaos-usuarios do ISSEC, por meio de rede credenciada (fornecedores), dentre eles: hospitais; clinicas de
exames especializados; laboratdrios de analise clinica e anatomopatolégico; consultérios médicos, psicoldgicos, fonoaudioldgicos,
fisioterapéuticos e odontolégicos; entidades prestadoras de servigos de assisténcia as pessoas com deficiéncia mental e auditiva;
banco de sangue; entidades prestadoras de servigos de nutricdo enteral e parenteral, hemodialise e dialise peritonial; angiografia e
hemodinamica.

A TELEMAR, COELCE, CAGECE, THOMPSON, LOCKTEC, SOLUGCAO INFORMATICA e STAR SERVICE s#o também
fornecedores do ISSEC, tendo como insumos telefonia fixa e movel, energia elétrica, prestacdo de servigos de agua e
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esgoto, vigilancia orgéanica, vigilancia eletrénica e terceirizacdo de méo-de-obra especializada, respectivamente.

PERFIL DO QUADRO DE PESSOAL

SERVIDORES TOTAL 210

AREA MEICD AREA FIM

Fundamental | Médic | Superior | Especializagdo | Fundamental Medic Superior | Especializagdo

5 38 51 - 1] e 55 18
FUNGOES CARGOS CARGOS EM COM SSA0
200 10 Li 7]

REGIME JURIDICO UNICO

Obs.: 48 servidores & disposicdo
02 servidores Mandato Eletivo

MAC DE OBRA TERCEIRIZADA TOTAL 119

22 35 TF - - 34 i -

Figura 2 - PERFIL DO QUADRO DE PESSOAL
PARCERIAS INSTITUCIONAIS RELACIONADAS COM OS PROCESSOS FINALISTICOS

As principais parcerias da Instituicdo sédo os profissionais e entidades para prestagdo de servigcos de salude aos cidaddos-usuarios
do ISSEC, por meio de rede credenciada, dentre eles: hospitais; clinicas de exames especializados; laboratérios de analise clinica e
anatomopatolégico; consultérios médicos, psicologicos, fonoaudioldgicos, fisioterapéuticos e odontolégicos; entidades prestadoras
de assisténcia as pessoas com deficiéncia mental e auditiva; banco de sangue; entidades prestadoras de servigos de nutricdo
enteral e parenteral, hemodialise e dialise peritonial, angiografia e hemodinamica.

Empresas prestadoras de servicos terceirizados de mdo de obra e fornecedoras de bens e servicos também sdo exemplos de
parcerias relacionadas com os processos finalisticos.

PRINCIPAIS INSTALACOES E LOCALIDADES

O ISSEC funciona na Rua Senador Pompeu, 685 - Centro, utilizando-se de quatro prédios que totalizam 7.369 m2, conforme segue:
um prédio de seis pavimentos (além do sub solo), com 5.634,08 m2, localizado na esquina com as ruas Senador Pompeu e Senador
Alencar e trés prédios com 750,47 m2, 397,60 m2 e 585,46 m2, localizados na rua Senador Pompeu, onde funcionam as atividades
relativas a missao da Instituicao.

HISTORICO DA BUSCA DA EXCELENCIA

O ISSEC, em busca da exceléncia, desenvolve diversas acées:

- Implantacéo e implementagéo, a partir de 2005, do Modelo de Gestdo Compartilhada, com a criagdo de diversas instancias de
participacdo dos colaboradores e gestores nas discussfes e decisdes tomadas pelo Instituto, com o funcionamento dos comités
gerenciais, por meio de reunifes sistematicas para a busca coletiva de alternativas de solugdo das questdes institucionais. Em 2008,
com o objetivo de aperfeicoar esse referido modelo, denomina-se os comités de diretor, gestor, coordenativo e operativo e, em
2012, para buscar uma melhor qualidade, reduz-se o nimero de comités para trés: comité executivo, diretor e gerencial.

- Descentralizagdo do atendimento de saldde aos beneficiarios, desde 1999, com a criagdo da central de teleatendimento,
propiciando-lhes mais comodidade, ganho de tempo e economia de transporte, evitando que os mesmos se desloquem até a
agéncia do antigo IPEC para obter autorizagdo de procedimentos de salde, antes exigido.
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Essa descentralizac@o ocorre 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 qualidade, conforto, agilidade e otimizagéo 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.

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

- Aperfeicoamento do sistema de comunicagéo interno, desde 2006, para incentivar e promover o uso cotidiano da intranet e do
correio eletrénico, a fim de que as informag¢des fluam com naturalidade e maior rapidez entre os setores da Institui¢cdo, reduzindo a
burocracia e o consumo de papel.

- Reformulacgao, simplificacdo e normatizacao dos processos administrativos, por meio da cultura de desburocratizagcdo, com o
objetivo de agilizar agdes, evitar desperdicio, economizar tempo e gasto, bem como dar maior transparéncia as acgées
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.

- Criagdo, de forma ndo institucionalizada, do area de Desenvolvimento Humano, em 2010, como uma politica de valorizagdo dos
servidores e colaboradores(estagiarios e terceirizados), com foco em ac¢des de desenvolvimento de pessoas, adequacao
profissional, qualidade de vida e incentivo. Em 2011, por meio do decreto da nova estrutura organizacional, foi institucionalizada a
referida area, com a criagdo de um cargo de provimento em comisséo, de simbologia DAS-1, vinculado a Assessoria de
Desenvolvimento Institucional - ADINS. Em 2012, por meio do decreto n°30.991/2012 foi criada a Geréncia de Desenvolvimento de
Pessoas - GEDEP, vinculada a Superintendéncia.

- Implantacado e implementagéo da area de Comunicagdo do ISSEC, a partir de 2009, para cuidar de forma eficaz das politicas de
comunicacgdo no ambito interno e externo, com o objetivo de tornar 0s nossos servidores, clientes e cidaddos bem informados e
permanentemente atualizados.

- Com o objetivo de adaptar a estrutura organizacional do ISSEC ao novo modelo de gestao e aprimorar a maquina administrativa,
em julho de 2011, foi publicado o decreto n°30.604, que disp&e sobre a estrutura organizacional, com a criacao de dez cargos de
provimento em comissdo: uma geréncia, de simbologia DNS-3, sete supervisores de nucleo, de simbologia DAS-1 e dois assessores
técnicos, de simbologia DAS-1. A Geréncia de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagcdo passar a ser vinculada a
Superintendéncia, o Nucleo Gestdo de Pessoas passou a ser hierarquicamente vinculado a Diretoria Administrativo-Financeira. Em
setembro de 2012, foi publicado o decreto n°30.991, que disp6e sobre a aprovacdo do Regulamento da Autarquia e alteracdo da
estrutura organizacional, com a criacdo de um cargo de provimento em comissao de supervisor de nicleo, de simbologia DAS-1 e
reducao de um cargo de provimento em comissao de assessor técnico, de simbologia DAS-1, permanecendo, consequentemente,
sessenta e cinco cargos de provimento em comissao.

- Implementa¢&@o no modelo de credenciamento da &rea de saude, desde 2010, onde o ISSEC disponibilizou, em meio eletrénico, o
edital de credenciamento com sua carta-proposta e prorrogou o prazo de credenciamento. Desde fevereiro de 2012, com a
aproximacédo do término dos contratos de credenciamento e a imprescindivel continuidade dos servicos de salde prestados pela
rede credenciada, novos profissionais foram credenciados, em decorréncia da caréncia e do interesse de maior nimero de
credenciados para a prestacao dos servigos de salde aos seus beneficiarios. Desta forma, o ISSEC abre e prorroga, até
31/10/2012, o Edital de Credenciamento n°01/2012, com vistas a receber inscri¢des de pessoas fisicas e de entidades juridicas para
a prestacgdo dos servicos de assisténcia a saude aos beneficiarios.

- Implantacdo e implementagéo do programa 5S, a partir de 2011.

- Implementag&o do programa de qualidade de vida no ambiente de trabalho, a partir de 2011, com a instala¢éo de refeitérios em
cada andar da Instituicdo e a criacdo do clube de leitura.

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

ORGANOGRAMA

Figura 1 - Organograma do ISSEC
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PROCESSOS GERENCIAIS

Critério 1 — LIDERANCA

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
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 1997, o Instituto de Saude dos Servidores do Estado do Ceara - ISSEC passa a adotar o Edital de Credenciamento,
em substituicdo da pratica anterior, que credenciava pela entrega pessoal de curriculos a Alta Administracao, para
composicao e ampliacdo dos servicos de sua rede credenciada, na busca de atender melhor os principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia, e valores da administragao publica. Esse edital, sempre aprovado e
deliberado em reunido com a Alta Administracdo, passa por mudancas constantes, a fim de que as entidades e os
profissionais da area de saude sejam habilitados conforme os critérios exigidos no processo de sele¢do, embasado na Lei
Federal n°8.666/93 e alteracdes. No intuito de atender cada vez melhor o nosso beneficiario, razdo maior do Instituto, o
referido edital é aberto de acordo com as diretrizes de governo, estabelecidas no Plano Plurianual - PPA, para atingir
metas de ampliacdo do nimero de beneficiarios assistidos e procedimentos de saude ofertados. Melhorias importantes
nesta pratica ocorrem, a partir de 2010, quando a carta proposta, isto €, o documento inicial de todo processo de
credenciamento, passa a ser preenchida online e todo o edital é disponibilizado no site oficial do ISSEC
(www.issec.ce.gov.br), para criar condi¢des de um maior nimero de proponentes se habilitarem. Também para atingir um
maior nimero de proponentes, isto é, entidades e profissionais de salde, o edital permanece aberto por um prazo bem
maior, a partir de 2012.

Desde 2005, para seguir diretriz governamental de uma Gestéo Participativa (compartilhada), foram criados trés comités
gerenciais de trabalho, compostos pelos gestores, que se reuniam bimestralmente, com o objetivo de estabelecer uma
maior socializagdo das diretrizes governamentais. As referidas reunides eram registradas em atas, com copias distribuidas
aos participantes e, a partir de 2006, passam a ser disponibilizadas por e-mail. Em 2008, com vistas a melhoria da gestéo,
0s comités gerenciais sdo ampliados de trés para quatro, com agendas de reunides mensais, com solicitacdes de pautas
antecipadas, presenca de um moderador, permanecendo o registro em ata e divulgagéo desta por e-mail aos membros do
comité com poder de deliberacdo. A partir de 2010, os compromissos gerados nas referidas reunides sao cobrados nas
reunifes subsequentes. Em 2012, essa Gestédo Participativa, organizada por meio de comités, os quais séo reduzidos para
trés, é regulamentada por meio do Decreto n°30.991/2012, onde foram definidas estrutura, composi¢des, funcionamento e
atribuicdes, o que torna oficial essa pratica de gestéo.

Desde 2009, a pratica de disseminacao dos principios e valores da administragdo publica, como também das diretrizes de
governo, foi aperfeicoada com a utilizacao de oficinas de trabalhos e dos meios de comunicacao disponiveis na Instituicao
como flanelografos, intranet, banners e folders. Também foram realizados seminarios com os colaboradores,
principalmente os recém contratados. A partir de 2011, para aperfeicoar essa disseminacao, foi instituida pela Alta
Administracdo a pratica de Encontro de Gestores, composto por todos 0s ocupantes de cargos em comissao e
colaboradores estratégicos, registradas as participacdes por meio de frequéncia, a partir de 2012. No periodo de 19 a
21/09/2012, foi realizado o Seminario de Integracédo dos Setores do ISSEC no auditério deste Instituto para fortalecimento,
junto a sua forca de trabalho, dos principios e valores da administracdo publica, bem como misséo, visdo e valores do
ISSEC, com apresentacdo das unidades organicas e divulgacdo das suas atividades operacionais, com adesao de
trezentos colaboradores. Para melhorar o nivel de informacdo e estabelecer uma maior aproximacdo com 0s
colaboradores, foi elaborado o Manual de Endomarketing, disponibilizado na Intranet em 2012, que trata das informacg6es
de fortalecimento da imagem institucional por meio da normatizacdo das comunicac¢des oficiais. A titulo de ilustracao,
podemos citar a substituicdo de flanelégrafos por modernos painéis de acrilico.

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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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 decis@es da Instituicdo sdo tomadas pelo Superintendente, em decorréncia de deliberacbes
provenientes 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 realizam reunides com sua forca de trabalho, a fim de gerenciar e socializar deliberacdes e seguir
a diretriz governamental de uma Gestéo Participativa. Em 2008, por meio de portaria interna, foram ampliados os comités
gerenciais de trés para quatro e denominados de comités diretor, gestor, coordenador e operativo, de acordo com os
principios dessa gestdo. As decisbes sdo tomadas de forma democratica e em plenaria, com agendas de reunides
mensais, como mencionado na alinea A do item 1.1 e, para manter a transparéncia e o envolvimento de todas as partes
interessadas, essa ata é enviada por e-mail aos membros do comité executivo. A fim de aprimorar o referido processo, em
2012, os comités retornam ao namero de trés (comités executivo, diretor e gerencial), o que os torna mais eficientes, pois
evita que o mesmo gestor participe duas vezes da mesma pauta. As reunides mensais séo realizadas conforme
calendério, elaborado no inicio do ano, com vigéncia anual e registradas as referidas participacdes por meio de frequéncia.
As portarias internas e as reunifes setoriais, com a participacdo de todos os colaboradores, sdo instrumentos de
implementac¢éo das decisdes deliberadas pelo comité executivo & sua forga de trabalho. Também podemos citar como
forma de comunicagéo e implementacdo pela Alta Administragéo, para assegurar a transparéncia e o envolvimento de
todas as partes interessadas, a partir de 2011, a pratica de Encontro de Gestores, composto por todos os ocupantes de
cargos em comissdo e colaboradores estratégicos, a qual foi implementada em 2012, com registro de frequéncia e
também como meio utilizado para o ISSEC dar feedback. O envolvimento das empresas contratadas para prestacéo de
servigos ou fornecedoras de bens e materiais é assegurado por meio de oficios circulares, e-mails e reuniées com os
representantes legais.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

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, a Alta Administracdo identifica e trata os riscos organizacionais considerando,
principalmente, a insatisfacéo do beneficiario, gerada por ndo conseguir atendimento ou por indisponibilidade orcamentaria
elou por o ISSEC néo dispor daquele tipo de tratamento e/ou especialidade por ele almejado e também pelas longas filas
de espera para conseguir autorizacao de procedimentos de salde. Desde 1992, o Servigo Social do ISSEC elabora
relatérios gerenciais de sugestdes, reclamacdes e elogios, derivados do seu atendimento diario e presencial, que séo
enviados a Superintendéncia e a area de saude para conhecimento e adogao de medidas corretivas quando pertinentes.
Em 1998, cria-se, por meio de portaria publicada em D.O.E, o ouvidor do ISSEC, que passou a integrar as reunides da Alta
Administracdo. Em 2001, por meio do site oficial o Instituto viabiliza a ferramenta fale conosco, que é outra forma de
identificar os riscos. A partir de 2005, como préatica de Gestdo Participativa, os relatérios enviados pelo Servico Social
passam a ser analisados e cada area envolvida passa a resolver o problema apontado ou explicar o fato ao beneficiario
gue se identificou. O ISSEC passa a integrar a rede de ouvidores do Estado, para seguir diretrizes governamentais, por
intermédio do Sistema de Ouvidoria do Estado — SOU, da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE. Outra
maneira de identificar os riscos é mediante a realizacdo de uma pesquisa de satisfacdo, realizada na internet, desde 2007,
e presencialmente sob a responsabilidade do ouvidor e do grupo de assistentes sociais, a partir de 2009. Desde o inicio do
alinhamento (planejamento) estratégico, a partir de 2008, utiliza-se a ferramenta matriz SWOT, sigla oriunda do idioma
inglés, e € um acronimo de Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameacgas
(Threats). Referida ferramenta possibilita identificar as oportunidades que podem contribuir para o0 cumprimento da missao
do ISSEC e as ameacgas do ambiente que podem comprometé-la.
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A insatisfagdo por parte dos credenciados deste Instituto também é considerada um risco importante. Essa insatisfagao
ocorre 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, provenientes dos servi¢cos prestados pelos credenciados.
Essa insatisfacéo € identificada pelo numero de credenciados que pedem desligamento ou que sdo suspensos pelo
préprio ISSEC por ndo atenderem ao beneficiario e também dos relatérios enviados pelo Servigo Social e Ouvidoria.
Assim, os riscos sao tratados nas reunifes 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, é a abertura de Edital de
Credenciamento, com maior frequéncia, com prazo estendido e melhoras, na medida do possivel, dos valores vigentes nas
tabelas praticadas mediante o provisionamento no PPA, desde 2010. Em 2012, apds um periodo de estudo de viabilidade,
em torno de cinco meses, e negociacdo com o Comité de Gestéo por Resultados e Gestdo Fiscal - COGERF, o ISSEC
consegue orcamento e financeiro para melhorar os valores referenciais de pagamento da rede credenciada e publica no
Diario Oficial do Estado - DOE, em 18/12/2012, a Tabela Saude ISSEC que, além de melhorar o pagamento da rede
credenciada, é uma ferramenta que auxilia a regular a autorizacdo dos procedimentos de saude. Também, a partir de
2012, é implantado e implementado o teleagendamento com o propdésito de agilizar o servigo e solucionar o desconforto
dos beneficiarios na fila de espera, bem como a contratacdo de empresa especializada para realizar auditoria hospitalar,
em substituicdo ao modelo anterior, com ganho na otimizacdo dos recursos financeiros.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Ser Plano de Saude.

Ver tabela - Riscos Organizacionais

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.1 - Governanca publica e governabilidade

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

A Alta Administragdo do ISSEC presta conta de seus atos e resultados alcangados por meio da adogdo do Principio da
Transparéncia dos Atos Administrativos e, para tanto, disponibiliza relatério, elaborado mensalmente, para compor a
prestacdo de contas anual, cujo escopo trata da consolidacdo de dados estatisticos, necessarios ao pleno controle
gerencial da Instituicdo, publicados no Painel da Transparéncia Administrativa, localizado na recepcao do Instituto e no site
oficial, a partir de 2004 e, desde 2009, relatdrios de gasto satude com o servidor e de pagamento do credenciado,
respectivamente, para dar conhecimento tanto ao beneficiario do valor que o Governo do Estado do Ceara gasta com a
prestacdo de servigo de saude oferecida ao mesmo, quanto ao credenciado o valor que ele recebera pelos servigos
prestados aos beneficiarios desta Instituicdo. Em 2011, foram implementadas melhorias na forma de tratamento dos dados
constantes nesses relatérios que subsidiam o referido painel, o gasto salde e o pagamento da rede credenciada, com
vistas a melhor compreenséo por parte do cidadado-usuario e da sociedade. O ISSEC passa, a partir de 2005, a integrar a
rede de ouvidores do Estado, para seguir diretrizes governamentais, por intermédio do SOU e, com isso, alcanga mais um
canal de transparéncia a sociedade. Em 2012, para atender uma demanda do governo, o Instituto preenche e mantem
atualizada sua Carta de Servigcos e, consequentemente, adere ao Catalogo Eletrénico de Servicos do Estado do Ceara,
gue é uma ferramenta informatizada de inducdo ao controle social e de transparéncia de informacdes sobre 0s servigos
prestados aos cidadéaos.

Anualmente, é elaborado o "Relatério de Prestacdo de Contas Anual" da autarquia e enviado a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE e ao Tribunal de Contas do Estado — TCE. Mensalmente, sdo encaminhados relatérios de controle
financeiro a Secretaria da Fazenda - SEFAZ. A medida que sdo geradas novas despesas, estas sdo cadastradas no
Sistema de Acompanhamento de Contratos e Convénios - SACC/CGE, a fim de que estes atos sejam automaticamente
publicizado por intermédio do Portal da Transparéncia.

No intuito de fortalecer o controle interno das a¢des que demandam despesas publicas foi renovada a Comissédo Gestora
do Plano de Ac¢éo para Sanar Fragilidade, por meio da Portaria n°28/2012.

Em cumprimento da Lei Federal n°12.527/2011 e da Lei estadual n®15.175/2012 esta Autarquia instituiu o Comité Setorial
de Acesso a Informacdo, mediante Portaria n°127/2012(Portal da Transparéncia).

Em 2013, o ISSEC, com a participacao de colaboradores em exercicio nas diversas areas, elabora o Caderno de Gestao
com as realiza¢6es do periodo 2011/2012 e os desafios e estratégias para 2013 e 2014, distribuido a todos os 6rgéos e
entidades do Poder Executivo, aos Poderes Legislativo e Judiciario, ao Ministério Publico
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Estadual, aos Tribunais de Contas do Estado e dos Municipios e as Prefeituras Municipais com maior percentual de
beneficiarios, para terem conhecimento das estratégias e realizacdes do ISSEC. Com vistas a aumentar o canal de
comunicacao para conhecimento das estratégias e realiza¢6es do Instituto, foi disponibilizado no site oficial o Canal de
Interacdo e Transparéncia. Este canal convida os fornecedores, credenciados, colaboradores dos érgéos estaduais e
municipais, beneficiarios e demais interessados, para visitas ao ISSEC devidamente agendadas com a Assessoria de
Comunicagéo.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 1.1

Descricdo das Préaticas 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 organizacgéo e
promover o comprometimento com todas as partes interessadas?

Desde 2005, inicia-se a pratica de Gestdo Participativa, com reunides sistematicas dos seus comités, pratica essa
melhorada continuamente como mostrado na alinea B do item 1.1. A Alta Administracéo do ISSEC, na busca de promover
novas oportunidades e com isso incentivar o comprometimento de todas as partes interessadas, realiza, desde 2008,
seminarios de alinhamento estratégico, com vistas a alcancar uma gestdo por resultados por meio da execucao,
acompanhamento e monitoramento dos planos de acao (projetos) provenientes desses semindrios. Esse alinhamento
utiliza a matriz SWOT para analise do ambiente interno, por meio da identificagdo das forcas e fraquezas da instituicao, e
do ambiente externo, mediante a identificacdo das oportunidades e ameacas. Com isso, € gerado um nimero consideravel
de propostas de planos de acao que foram, até 2010, priorizadas utilizando-se a ferramenta Gravidade, Urgéncia,
Tendéncia - GUT. Em 2012, na busca de oportunidades de melhorias, o alinhamento estratégico teve como objetivos
construir o plano estratégico do ISSEC, disseminar a cultura da gestéo estratégica e multiplicar os conhecimentos
adquiridos. Na oportunidade, foi aplicada uma nova metodologia, o Balanced Scorecard — BSC. Priorizadas as ac¢0es,
definem-se os produtos que devem ser entregues para realizar as propostas definidas e, para cada produto, uma meta a
ser alcancada. Referidos planos de ag&o foram concluidos com os percentuais de 46% em 2009; 49% em 2010; 59% em
2011 e 68% em 2012.

Desde 2010, a Alta Administracao inicia o processo de implantacdo de uma Area de Desenvolvimento Humano. Em 2011,
esta 4rea foi vinculada a Assessoria de Desenvolvimento Institucional - ADINS. Com a meritéria desenvoltura institucional,
decorrente das atividades desempenhadas pela citada &rea, implanta-se a Geréncia de Desenvolvimento de Pessoas —
GEDEP, com subordinagéo a Superintendéncia, por ocasido da alteracao da estrutura organizacional e aprovacgéo do
regulamento deste Instituto, devidamente fundamentado no Decreto n°30.991/2012. Desde 2010, essa area realiza a
Pesquisa de Clima Organizacional, com periodicidade anual, com o objetivo de buscar novas oportunidades de melhorias
e maior comprometimento da forca de trabalho. Em 2012, por solicitacdo da Alta Administracéo, essa pesquisa teve o seu
conteudo de avaliagdo revisado e melhor adequado aos propésitos institucionais, com aprovacao e deliberacdo em comité
executivo.

Desde 2011, o ISSEC, para promover o comprometimento de todas as partes interessadas, adota nova modalidade de
reunido quando a Alta Administracdo, principalmente a pessoa do Superintendente, participa diretamente das reunifes
com colaboradores e com empresas prestadoras de servicos e promove 0 Encontro de Gestores com 0s ocupantes de
cargos de provimento em comisséo, com o objetivo de maior envolvimento e comprometimento dos mesmos, em busca de
sugestdes e solucdes para os problemas. Ainda em 2011, no intuito de comecar um programa de qualidade, por meio de
um certame licitatorio, foi contratada uma consultoria com o objetivo de implantar o programa 5S e envolver neste todas as
unidades organicas do Instituto. Em 2012, como implementacao dessa pratica, foi criada e treinada uma equipe de
auditores internos que realiza auditorias periddicas dos cinco sensos (utilizacdo, ordenacao, limpeza, saude e
autodisciplina). Destaque-se que, em 2012, a equipe de auditores internos do Programa 5S realizou seis auditorias e trés
de seis programadas para 2013.

Nesse processo de Gestéo Participativa, desde 2008, sdo usadas estratégias como premiacdes, sorteios de brindes em
alguns eventos, agradecimentos e elogios em publico para colaboradores, a fim de envolver todos aqueles que podem
contribuir para a melhoria dos resultados e as motiva¢cdes ocorrerem em funcéo dos desafios apresentados.

Podemos citar também como exemplo de busca de novas oportunidades para a Instituicdo e promogéo do
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comprometimento com as partes interessadas a Pesquisa de Satisfacdo, realizada pelo site oficial, desde 2007, e,
presencialmente, desde 2009.

Em 2013, com vistas a efetividade no comprometimento dos colaboradores e a fim de seguir os principios da gestéo
estratégica com foco na lideranca executiva, a Alta Administragdo contrata empresa especializada em consultoria para
promover o desenvolvimento do capital humano e a qualidade de vida dos gestores do ISSEC, por meio do treinamento de
Coaching Executivo, cujas a¢des foram iniciadas em maio com previsdo para conclusédo em outubro do presente exercicio.
As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagédo do Corpo Funcional.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

B - Como séo estabelecidos e atualizados os valores e 0s principios organizacionais necessarios a criacéo de
valor para todas as partes interessadas? 1. Apresentar os valores e 0s 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 Alta
Administracdo, por meio de sua capacitacdo, realiza um seminario de avaliagdo de desempenho, promovido pela empresa
Management Recursos Humanos - MRH, onde foram validados missédo, visédo e valores. No alinhamento estratégico de
2011 esses valores e principios institucionais sdo atualizados e ampliados, e resultam em missédo, visao, valores
essenciais, negocio atual e publico alvo. Quando da realizagdo do alinhamento estratégico de 2012, que teve como
objetivo construir o plano estratégico do ISSEC, disseminar a cultura da gestéo estratégica e multiplicar os conhecimentos
adquiridos, foi redefinida a identidade organizacional (missao, visdo e valores essenciais). Na oportunidade foi aplicada
nova metodologia, o0 BSC. Foram definidos dezoito objetivos estratégicos para o ano de 2013, nas areas cidadao usuario —
ganho social, orcamentéario — financeiro, processos internos e aprendizado — crescimento. Portanto, os valores e os
principios organizacionais necessarios a criagao de valor, para todas as partes interessadas, sdo revisados e validados
anualmente por ocasido do alinhamento estratégico.

A identidade organizacional é a seguinte:

Misséo - Gerenciar servicos de saude, oferecidos como beneficio pelo Governo do Estado do Ceara, aos servidores
publicos estadual, por meio de rede credenciada.

Viséo - Ser um plano de saude para os servidores publicos estadual, até 2014.

Negdcio atual - Oferecer servigos de saude médico, hospitalar, odontoldgico, laboratorial, fonoaudiolégico, psicoldgico,
fisioterapico e de assisténcia as pessoas com deficiéncia mental e auditiva.

Valores essenciais - Deus acima de tudo, ética, comprometimento, humanizacédo, qualidade, motivacao, inovacéo,
modernizac¢ao, espirito de equipe e responsabilidade social.

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

Para a disseminacgéo e internaliza¢do dos valores e das diretrizes organizacionais junto a for¢ca de trabalho, a Alta
Administracdo, desde o primeiro alinhamento estratégico, em 2008, adota reunifes de comités, folders com os valores e
principios institucionais, intranet, flaneldgrafos e banners. A partir de 2010, séo realizados seminarios de disseminacao e
internalizacdo dos principios da administragéo publica e dos valores institucionais. A partir de 2011, foi implantado pela
Alta Administracdo o Encontro de Gestores e, em 2012, o Seminario de Integracdo dos Setores do ISSEC, ambos
mencionados na alinea A do item 1.1. Para melhorar o nivel de informac&o e estabelecer maior aproximacdo com 0s
colaboradores, foi elaborado o Manual de Endomarketing mencionado na mesma alinea anteriormente citada.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagdo do Corpo Funcional.
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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.

Desde 2005, a fim de incentivar o comprometimento com a cultura da exceléncia e para seguir diretrizes governamentais,
o Instituto adota um modelo de Gestao Participativa, por meio de reunides de comités conforme citado na alinea B do item
1.1, com a finalidade de socializar as deliberacdes, reconhecer as boas acdes e tratar as mas acoes, sensibilizar os
gestores e a forca de trabalho para efetivar a cultura da exceléncia.

Desde 2008, o Instituto da inicio ao processo de alinhamento estratégico com a realizagdo de seminarios dos quais
participam gestores e colaboradores de areas estratégicas, com vistas a incentivar o comprometimento com a cultura de
exceléncia, onde passam a ser definidas as estratégias e os planos de agdo dos anos subsequentes com 0S seus
respectivos lideres. Com isso, a Autarquia adota um modelo de melhoria continua, isto €, o PDCA aplicado nas unidades
organicas. Ao girar o PDCA, cada colaborador integrante da forca de trabalho planeja, executa, avalia e melhora
continuamente os processos da Instituicdo e as motivacdes ocorrem em funcao dos desafios apresentados. Desde entéo,
ao final de cada ano, com intuito de aumentar o incentivo do comprometimento de todos com a cultura da exceléncia, s&o
premiados os integrantes das equipes dos planos de acéo concluidos.

Em 2010, a Alta Administragdo realizou um seminario de avaliacdo de desempenho, promovido pela MRH, onde foram
validados missdo, visédo e valores, com a participacéo de colaboradores de todas as areas, treinou lideres e colaboradores
e incentivou o trabalho em equipe.

Desde 2011, apdés cada seminério, para dar continuidade ao comprometimento com a cultura da exceléncia, séo
realizadas reunides com todos os gestores e colaboradores estratégicos (Encontro de Gestores) e com os lideres de
planos de agéo para o direcionamento dos trabalhos. Posteriormente, a Instituicdo divulga na Intranet, durante 15 dias, os
referidos planos, com seus lideres, para que os colaboradores possam se inscrever como membros e se sintam
incentivados e envolvidos a participarem de acordo com sua capacidade de agregar valor e, por conseguinte, ser
enquadrado na égide da exceléncia gerencial. Formadas as equipes, o Escritério de Monitoramento de Projetos — EMP,
vinculado a ADINS, regulamentado por meio da Portaria n°044/2012, inicia as reunides de monitoramento mensal. O EMP
usa como ferramenta principal de controle e acompanhamento dos planos de a¢do um sistema computacional
desenvolvido, desde 2011, pelo préprio ISSEC, denominado Sistema Projetos - SISPROJECT.

Desde 2012, a elaboragéo do relatdrio de gestdo do Prémio Ceard Gestdo Publica - PCGP é realizado com a participagao
de colaboradores de todas as areas.

Em 2013, em busca de efetividade no comprometimento dos colaboradores e a fim de seguir os principios da gestéo
estratégica com foco na lideranca executiva e na exceléncia gerencial, a Alta Administragdo contrata empresa
especializada em treinamento de Coaching Executivo.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial, Fortalecer a Valorizagdo do Vorpo Funcional, Promover a Moderniza¢cdo Organizacional e o Avanco
Tecnolégico.
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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.

A partir de 2008, com o primeiro alinhamento estratégico e com a criagdo no PPA do Programa 777 - Valorizagao do
Servidor, iniciou-se um processo de defini¢do, identificacdo e desenvolvimento de lideres que envolve ndo somente os
cargos de provimento em comissdo mas também os colaboradores indicados pelas chefias imediatas, a partir da
observacédo no trabalho, considerando também as habilidades dos profissionais como responsabilidade, capacidade de
influéncia, flexibilidade, boa oratoria, capacidade de trabalhar em equipe, bom relacionamento com os colegas e
proatividade. Utilizou-se também os fatores subjetivos constantes no instrumento “Formulario de Avaliacdo de
Desempenho - FAD”.

A partir de 2009, implementa-se o processo de capacitacdo voltado ao desenvolvimento de habilidades de lideranca para
os gestores, lideres de planos de ac&o e colaboradores. Em 2010, observou-se a necessidade da criacdo da Area de
Desenvolvimento Humano para um maior envolvimento da forca de trabalho na elaboracédo das atividades institucionais e
dos planos de agéo, assim como compromisso com a missao, a visdo, os valores essenciais, 0 negécio atual e o publico
alvo da Autarquia. Esta area, voltada para uma politica de valorizacdo dos colaboradores (servidores, estagiarios e
terceirizados), com foco em ac¢bes de capacitacdo, adequacao profissional, qualidade de vida e desenvolvimento de
habilidades de lideranca, ofereceu condi¢cdes ao Instituto de melhor identificar os colaboradores com potencial de
lideranca. Ainda na identificacdo das habilidades de lideranca, o Instituto tem como ferramenta, a cada final do ano,
relatério gerado por meio do sistema "gestdo de cursos", que relaciona os cursos ministrados e subsidia a identificacao de
colaboradores que participaram de cursos relacionados com lideranca e, a partir de 2011, foi criado o Clube de Leitura,
com livros voltados as areas de gestéo e lideranca, para fortalecer o desenvolvimento de lideres.

Em 2013, a Alta Administracdo, em busca de melhor desenvolver habilidades de lideranga e promover o desenvolvimento
do capital humano e a qualidade de vida dos colaboradores, contrata empresa especializada em consultoria para um
treinamento de Coaching Executivo.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valoriza¢do do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.2 - Sistema de lideranca

E - Como séo estabelecidos os principais padrdes de trabalho que orientam a execuc¢édo adequada das préticas de
gestdo da organizacdo e os métodos para verificar o seu cumprimento? 1. Destacar como sdo garantidos os
recursos para melhoria da infraestrutura de trabalho.

Na area fim (saude), desde 1997, quando o Superintendente, ao atender demanda do governo, passa a adotar para
formacédo de sua rede credenciada, o Edital de Credenciamento. Os principais padrées de trabalho, que orientam a
execucgdo adequada das praticas de gestdo da referida area, sdo estabelecidos no préprio edital como também nos
manuais de auditorias para autorizacdes e pagamentos de procedimentos dos servicos de saude oferecidos. Este edital
passa por mudancas constantes, de acordo com a Lei Federal n°8.666/1993 e alteracdes. Melhorias no padréo de trabalho
desta prética ocorrem a partir de 2010 quando o edital é aberto com maior frequéncia. Desde 2010, a carta proposta passa
a ser preenchida online e o edital fica disponivel no site oficial. A partir de 2012, o edital permanece aberto por um prazo
bem maior e 0 ISSEC publica como parte integrante desse edital uma tabela prépria (Tabela Saude ISSEC) referencial
para pagamento da rede credenciada, em substituicdo a Tabela da Associacdo Médica Brasileira - AMB/92 que, além de
melhorar o pagamento da rede credenciada, € uma ferramenta que melhor auxilia a regular a autorizagdo dos
procedimentos de saude.

Outras mudancgas importantes nos padrdes de trabalho na area fim ocorrem, quando a partir de 2011, para aperfeicoar as
autorizag@es dos procedimentos de saude, a Alta Administracéo, em reunido de comité executivo, delibera a suspenséo da
senha especial dos colaboradores/auditores da area de salude, responséveis pelas autoriza¢gdes; a criacdo de novos
cadigos de autorizagdes; a revisdo e a implantac@o de nova periodicidade de autorizacdes de exames especializados e de
alguns procedimentos; a implantac¢éo do limite de quinze minutos de intervalo na autorizagdo da consulta médica eletiva; a
implantacdo da biometria na rede
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credenciada para autorizacdo online de procedimentos de salde que ndo necessitam de auditoria prévia e a contratacao
de empresa especializada para realizar auditoria hospitalar, em substituicdo ao modelo anterior. A partir de 2012, é
implantado e implementado o teleagendamento para que o beneficiario venha ao ISSEC autorizar procedimento de saude
com hora e dia marcados e com reserva financeira. Com tudo isso, a Instituicdo otimiza os seus recursos financeiros.

Na area fim, os métodos para verificar o cumprimento dos padrdes de trabalho estabelecidos ocorrem com ajuda do
Sistema Computacional de Controle da Assisténcia a Saude (Sistema Health), que controla tanto a autorizagdo como o
pagamento dos procedimentos de salde oferecidos pelo ISSEC. O Sistema Health é objeto de melhorias continuas para
atender as demandas da area fim.

Na area meio, os principais padrdes de trabalho, que orientam a execucdo adequada das préaticas de gestdo, séo
estabelecidos praticamente pelas leis, decretos, instru¢cdes normativas e portarias publicadas em DOE. No entanto, o
ISSEC, em 2011 elabora nova Estrutura Organizacional, aprovada e publicada por decreto. Esta nova Estrutura foi
elaborada pela Alta Administracdo em reuniées com o comité executivo, com vistas a deixa-la compativel com as
atividades desenvolvidas em cada area. Em 2012, é elaborado, com a participacdo da direcdo superior e todos 0s
diretores, aprovado e publicado o Regulamento Institucional com competéncias e atividades de todas as unidades
administrativas da Instituicdo, uma melhoria importante visto que o Ultimo regulamento datava de mais de vinte anos.
A partir de 2010, como resultado de projetos provenientes do alinhamento estratégico, a area de desenvolvimento
humano, para aperfeicoar o gerenciamento das informag6es relativas as capacita¢des disponibilizadas aos colaboradores,
implanta o sistema informatizado de Gestao de Cursos, desenvolvido internamente pela area de TIC. Em 2011, é
implantada a Avaliacdo de Reagdo, com o objetivo de identificar a opinido dos treinandos sobre metodologia utilizada no
evento, recursos didaticos, competéncia da instrutoria, conhecimentos e habilidades adquiridos, e a Avaliagcao de Eficacia,
a qual é aplicada no prazo minimo de trés meses, apés a realizacdo do treinamento, a fim de verificar a aplicacdo dos
conhecimentos adquiridos nas acdes de trabalho. Em 2012, também como resultado de planos de agdo provenientes do
alinhamento estratégico, a GEDEP estrutura a manutencdo do Programa 5S da seguinte maneira: as auditorias sao
realizadas bimensalmente e aplicadas a todos os setores; os relatérios das referidas auditorias séo elaborados destacando
analise de pontos criticos, sugestdes de melhorias e observacoes relevantes e a divulgacao dos resultados é feita por
meio de flanel6grafo e e-mail institucional.

Outra mudanca em padrdes de trabalho ocorre na Diretoria Administrativo-Financeira - DIRAF, quando a area da TIC
desenvolve e implanta, a partir de 2012, o Sistema de Gestao de Frota, com o objetivo de gerenciar a disponibilidade dos
veiculos que comp&em a frota do ISSEC e monitorar as rotas solicitadas, em virtude da grande demanda. A
operacionalizacdo desse sistema ocorre da seguinte forma: o colaborador encaminha solicitacdo ao responsavel pelo
cadastro no sistema; o responsavel pelo cadastro registra a solicitacéo e o status (se urgente, o atendimento € imediato,
se nao, o atendimento acontece em até 24h) e encaminha para o diretor autorizar; o diretor autoriza a solicitacao e
encaminha para ao setor de transportes e o gestor da frota de veiculos faz a programacao da saida do veiculo.
Outro método para verificar a execucao das praticas de gestdo é o acompanhamento mensal dos planos de acéo, de 2008
a 2010, feito pelo sistema planos, da Secretaria do Planejamento e Gestéo - SEPLAG e, a partir de 2011, por meio do
SISPROJECT, desenvolvido pela TIC, com a mesma periodicidade e, a partir de 2012, gerenciado pelo EMP, cujo principal
objetivo é contribuir para obtengéo dos resultados a serem gerados pelos planos de agéo, dentro do escopo definido, dos
prazos e das metas estabelecidas.

Os recursos orcamentéario-financeiros dos planos de acéo de investimento para melhoria da infraestrutura de trabalho,
previstos quando da elaboracdo do PPA, Lei de Diretrizes Orgcamentarias - LDO e Lei Orcamentéaria Anual - LOA, séo
garantidos por projetos rigorosamente elaborados, submetidos a apreciacdo do Excelentissimo Governador do Estado,
guando da realizacao de reunides trimestrais de Monitoramento e Avaliacdo de Projetos Prioritarios — MAPP, desde 2008.
As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Modernizacdo Organizacional e o Avango Tecnholdgico.
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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 ISSEC estimula o aprendizado organizacional por meio de reunides e disseminacao 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 reunifes que envolvem os seguintes subsistemas de gestédo: a
Alta Administragdo com suas diretorias (comité executivo), as diretorias com suas geréncias (comité diretor) e as geréncias
com seus supervisores de nucleo (comité gerencial), os supervisores de ndcleos com seus colaboradores, e reunides que
envolvem a superintendéncia com toda a sua forga de trabalho (Encontro de Gestores). Das reunides sédo colhidos
ensinamentos e resultados, a medida que os resultados séo avaliados e as falhas identificadas sdo transformadas em
oportunidades de melhorias.

A partir de 2009, o ISSEC assume o compromisso de mudanca e o estimulo ao aprendizado organizacional ocorre no
processo da Autoavaliacdo do Gespublica. Assim, em 2011, o Instituto participa de uma oficina de treinamento, realizada
na Escola de Gestédo Publica do Estado do Ceard — EGP, exclusiva aos seus colaboradores, a fim de conhecer melhor o
Instrumento da Avaliacdo da Gestao Publica, adotado pelo Gespublica, de modo que, em 2012, participa do PCGP, na
categoria 500 pontos, no qual foi premiado na faixa Bronze. O estimulo ao aprendizado organizacional também acontece
por meio de eventos de desenvolvimento de pessoas, realizados pelo préprio ISSEC, ou em parceria com a EGP, desde a
sua fundacéo. Essas praticas tém garantido respostas pertinentes e em tempo habil.

Desde 2012, a elaboracéo do relatdrio de gestdo do PCGP é realizado com a participagéo de colaboradores de todas as
areas. Apos a entrega do relatério de gestéo, este fica disponivel na intranet e a Superintendéncia, por meio do Encontro
de Gestores, agradece a participacdo de todos e estimula o aprendizado por meio da leitura do relatério.

Podemos citar como outras formas de estimulo ao aprendizado organizacional a realizagdo do Seminario de Integracao,
ocorrido no periodo de 19 a 21/09/2012 e as ac¢8es desenvolvidas pelo EMP no acompanhamento dos planos de agéo, a
partir de 2012.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagdo do Corpo Funcional.

Ver Grafico do PDCA e tabela - Principais Melhorias no ltem 1.2

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Analise do desempenho da organizagéo

A - Como sao analisadas as necessidades de informacdes 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 informac@es utilizadas para comparar o desempenho e avaliar o
cumprimento dos niveis de desempenho esperados pelas partes interessadas.

As necessidades de informag6es comparativas para avaliar o desempenho do ISSEC séo analisadas e avaliadas por meio
da Matriz de Gestdo Por Resultados - GPR do ISSEC, elaborada no alinhamento estratégico, desde 2008, que leva em
consideracdo o PPA, LDO, LOA e destaca os seguintes critérios: resultados estratégicos, indicadores dos resultados
estratégicos, resultados setoriais, indicadores dos resultados setoriais, produtos, metas e planos de acéo.

No seminério de alinhamento estratégico de 2008 a Instituicdo selecionou como estratégias de gestdo maior visibilidade
institucional, atendimento de qualidade para os beneficiarios do ISSEC, modernizagdo organizacional e avanco
tecnoldgico. Assim, este alinhamento visou constituir planos de agdo com o objetivo de atingir as metas pré-estabelecidas.
Em 2011, em busca de melhorias, o ISSEC reavalia as a¢des da matriz GPR, com posterior inclusdo do indicador de
resultado "satisfacdo dos beneficiarios assistidos pelo ISSEC (percentual de 6timo ou bom)" na matriz GPR da SEPLAG.
No alinhamento estratégico de 2011, a Autarquia selecionou também como outra estratégia de gestdo, além das trés ja
existentes, o fortalecimento da valorizagdo do corpo funcional.

O alinhamento estratégico de 2012 teve como objetivo construir o plano estratégico do ISSEC, disseminar a cultura da
gestao estratégica e multiplicar os conhecimentos adquiridos. Na oportunidade foi aplicada uma
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nova metodologia, 0 BSC, e foram definidos dezoito objetivos estratégicos para o ano de 2013, nas areas cidadao usuario
— ganho social, orcamentério — financeiro, processos internos e aprendizado — crescimento e teve 0s seguintes eixos
estratégicos do ISSEC: Ser Plano de Saude; Programa de Exceléncia Gerencial; Promover a Modernizagao
Organizacional e Avanco Tecnoldgico; Fortalecer a Valorizagcao do Corpo Funcional, o que levou o Instituto a sair de uma
visdo operacional e tatica dos alinhamentos estratégicos anteriores para uma gestéo estratégica. Com esses resultados
estratégicos, como premissas e a fim de contribuir para que o estado atinja suas estratégias, a Instituicao definiu os planos
de acdo, metas e principais indicadores.

Em relacdo a execucdo do PPA, por meio do programa 001 - Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas da Administracao
Estadual e do eixo estratégico da matriz GPR do ISSEC “Ser Plano de Saude”, o ISSEC tem como principais indicadores
indice de satisfacéo do cidad&@o-usuério; n.° de atendimentos na ouvidoria; indice de reclamacgdes na ouvidoria; indice de
resolubilidade das reclamag¢des na ouvidoria; n.° de beneficiarios; n.° de credenciados; n.° de pessoas atendidas em
campanhas educativas preventivas de saude; freqiiéncia de utilizacdo dos procedimentos de salde; % de glosa; consultas
por beneficiario; exames por beneficiario; custo assistencial por beneficiario; taxa de sinistralidade.

Em relacdo a execuc¢ao do PPA, por meio do programa 500 — Programa de Gestdo e Manutencdo, e aos eixos
estratégicos da matriz GPR do ISSEC “Promover a Modernizagao Organizacional e Avango Tecnoldgico” e “Fortalecer a
Valorizacdo do Corpo Funcional”, o Instituto tem como principais indicadores investimento na aquisi¢cdo de equipamentos
de TIC; prémios conquistados com os sistemas desenvolvidos internamente; % de execucdo or¢amentaria; evolucao do
orcamento; n® eventos de desenvolvimento de pessoas ralizados; n.° de colaboradores reconhecidos e premiados pelo
desempenho em planos de acéo; n.° de a¢Bes que promovem a qualidade de vida; % de satisfacdo com gestor imediato;
n.° de acidentes de trabalho; e n.° de infracdes ao Estatuto do Servidor Publico.

Os indicadores relacionados ao eixo estratégico da matriz GPR do ISSEC “Programa de Exceléncia Gerencial” sdo o % de
conclusdo dos planos de acdo; média anual de consumo de energia elétrica; resultado no PCGP ciclo 2012; n.° de
campanhas de doacao realizadas; tempo de ressuprimento mediante ata registro de preco; tempo de ressuprimento
mediante cotacédo eletrbnica; e % de entregas no prazo.

A partir de 2009, inicia-se a metodologia do Gestdo a Vista, pratica de comunicacdo que tem como premissa a
transparéncia e a participacao aberta sobre as decisdes e resultados, usada empiricamente ao se acompanhar a evolugéo
da execucao dos planos de a¢éo constantes na matriz GPR, por meio de um banner. Em 2010, foi implantada a Gestéo a
Vista, como piloto, na area de recursos humanos, para auxiliar o acompanhamento das atividades desenvolvidas na
referida area e como comunicacédo visual o uso de flanelégrafo. Para implementacdo dessa pratica, em 2013, o ISSEC
adquire banners, nos quais séo visualizados o resultado setorial das auditorias do Programa 5S e as metas da area. Ainda
em 2013, o EMP implanta a Gestdo a Vista em mais trés unidades organicas: no préprio EMP, na GEDEP e na ADINS e
aperfeicoa a metodologia no Nucleo de Registros Funcionais - NUREG.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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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 ISSEC analisa 0 desempenho estratégico considerando o PPA,a LDO e a LOA, com base no acompanhamento dos
seguintes sistemas corporativos: Sistema Integrado de Acompanhamento de Programas - SIAP, Sistema de
Acompanhamento de Contratos e Convénios - SACC, Sistema Governamental de Gestdo Por Resultados - S2GPR,
Sistema Integrado de Orgamento e Financeiro - SIOF e MAPP. O desempenho operacional é analisado por meio da matriz
GPR do ISSEC, implantada desde 2008, e pelos sistemas informatizados, desenvolvidos pela propria Instituicdo desde
2000, e que séo objeto de adequacdes & medida da necessidade. Estes sistemas sdo: Sistema de Reserva de Saldo,
Sistema de Controle de Pagamento e Sistema Health. Este Ultimo possibilitou o controle efetivo dos gastos do custeio
finalistico, uma vez que permite autorizar procedimentos de saude, dentro do limite orcamentéario, conforme legislacéo. Por
meio desses sistemas corporativos e internos a Alta Administracao gerencia 0s processos or¢camentarios e financeiros
mediante relatérios emitidos. Estes relatorios possibilitam a Instituicdo gerenciar o orgamento tanto da atividade fim como
da atividade meio para que possa suportar suas necessidades estratégicas e operacionais. Os sistemas corporativos tém
contribuido muito para uma analise do desempenho estratégico e operacional da Instituicdo, pois possibilita uma analise
comparativa com outras instituicdes publicas, como por exemplo, a comparacgdo de execug¢do dos projetos no MAPP. A
matriz GPR, com seus indicadores de desempenho, também contribui para essa analise, a medida que gera indicadores
como os da area de saude, que sao frequentemente comparados aos de outros Institutos que prestam assisténcia a saude
ao servidor publico. Esses indicadores tambpem sé&o utilizados para comparagdo com organizacdes privadas, como por
exemplo, operadoras de planos de saude, devido a similaridade da prestacao de servico.

Em reunifes mensais do comité executivo, desde 2008, com o inicio do alinhamento estratégico, o uso da matriz SWOT
tem possibilitado a analise do ambiente interno e externo, ferramenta essa que possibilita identificar as oportunidades que
contribuem para o cumprimento da missédo do ISSEC e as ameacas do ambiente que podem comprometé-la. Com isso,
sdo avaliadas e deliberadas as medidas a serem adotadas, em busca da exceléncia dos resultados.

Também podemos citar que, a partir de 2007, o ambiente externo passa a ser avaliado por meio da Pesquisa de
Satisfacdo, realizada presencialmente e via web, e a partir de 2010, o ambiente interno passa a ser avaliado por meio da
Pesquisa de Clima Organizacional, aplicada por intermédio de questionario a todos os colaboradores. O resultado dessas
acoes fornece a Alta Administracao subsidios de oportunidades de melhorias continuas com o objetivo de primar por uma
exceléncia gerencial.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

1- Lideranca 1.3 - Anélise do desempenho da organizacao

C - Como séo avaliados o éxito das estratégias e o alcance dos respectivos objetivos da organizacao a partir das
conclusdes da andlise do seu desempenho?

Historicamente no ISSEC, o éxito das estratégias e o alcance dos respectivos objetivos da organizacao séo avaliados a
partir do acompanhamento da execuc¢do do PPA, por meio do programa 001 - Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas da
Administracdo Estadual e do programa 500 — Programa de Gestdo e Manuten¢é@o — ISSEC, quando da prestacao de
contas anual perante o TCE. O Instituto, ao gerenciar 0s sistemas corporativos e 0s sistemas internos de maneira efetiva,
atende as exigéncias legais e governamentais por ocasido da elaboracao e revisdo do PPA e da elaborac¢do da LDO e da
LOA.

A partir de 2008, no seu alinhamento estratégico, o ISSEC adotou a ferramenta “Gestdo Por Resultados — GPR”, que
possibilita uma melhor analise do seu desempenho, de forma que todas as estratégias, indicadores, metas e planos de
acdo sdo monitorados mensalmente e, a partir de entdo, sistematicamente, apds o alinhamento estratégico anual, quando
a GPR é revisada. A metodologia utilizada até 2010 foi o ciclo de controle realizado pelo Sistema Planos da SEPLAG, por
intermédio de sua ADINS e, a partir de 2011, esse ciclo passa a ser controlado e avaliado pelo préprio ISSEC, por meio do
SISPROJECT, desenvolvido pela GETIC. De forma inovadora e inédita no Instituto, em 2012, foi implantada a Unidade
Setorial de Planejamento - USP e o0 EMP aprimora o monitoramento das acdes desenvolvidas, ocasido em que passa a
denominacao dos planos de acéo para projetos e dos lideres para gerentes. Assim, as estratégias inicialmente formuladas,
se necessario, sdo redefinidas. Portanto, de 2009 a 2011, a metodologia de acompanhamento dos planos de acao era
realizada por areas afins: sadde, administrativo-informatica e pessoal. Em 2012, o acompanhamento era individual, isto &,
por plano de acdo. Em 2013, o EMP inovou a metodologia de acompanhamento dos planos de acdo quando direcionou
para os eixos estratégicos do ISSEC e também potencializou o envolvimento das equipes.

A partir de 2007, a Alta Administracdo, em busca de uma exceléncia gerencial, passa a avaliar o ambiente externo por
meio da Pesquisa de Satisfacdo via web e, desde 2009, presencialmente, sob a responsabilidade do ouvidor e do grupo de
assistentes sociais. A partir de 2010, o ambiente interno passa a ser avaliado por meio da Pesquisa de Clima
Organizacional, aplicada por intermédio de questionario aos colaboradores. O resultado dessas acdes fornece a Alta
Administrac&o subsidios para avaliacdo do éxito de suas estratégias e o alcance de seus respectivos objetivos.

O éxito das estratégias é também percebido pela Alta Administracao desde 1992, quando da elaboracgéo de relatérios
gerenciais de sugestdes, reclamacgfes e elogios pelo Servico Social e quando das manifestagdes dos cidadaos-usuarios
por meio do SOU/CGE, a partir de 2005. Vale ressaltar que o ISSEC ocupa o 5° lugar em atendimento ao cidaddo numa
avaliacdo de desempenho das ouvidorias dos 6rgdos estaduais, no periodo de 1° de julho a dezembro de 2012.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Modernizagdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico.
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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?

Desde 2005, com a adocdo de uma Gestdo Participativa por meio de comités gerenciais de trabalho, o ISSEC pode
comunicar suas decisdes, decorrentes da andlise de seu desempenho organizacional, a forga de trabalho. A partir de
2009, quando da analise das metas e dos indicadores de desempenho elencados na matriz GPR e da execucao dos
programas do PPA, essa andlise do desempenho da organizacdo tem melhorado e as decis6es tomadas por ocasido das
reunides de comité executivo mensal e extraordinaria séo comunicadas a forca de trabalho e a outras partes interessadas,
guando pertinente. A Alta Administragcéo discute exaustivamente o fato e define as estratégias de realinhamento, que sao
comunicadas por meio da intranet, site oficial e por portaria interna quando necessaria a sua normatizacgao.

A partir de 2011, para uma maior disseminacéo, as decisdes decorrentes da andlise do desempenho da organiza¢éo sédo
comunicadas a forca de trabalho pela Superintendéncia, por meio de Encontro de Gestores, composto por todos os
ocupantes de cargos em comissédo e colaboradores estratégicos.

Para as demais partes interessadas, as decisdes sdo comunicadas por documentos formais, tais como oficios e oficios
circulares, reunibes e, desde 2009, pelo site oficial. A partir de 2011, o site oficial passa a disponibilizar manuais, tabelas,
gasto saude com o servidor, acompanhamento de processos de pagamento da rede credenciada, chamamento para
credenciamento de profissionais e entidades da area de salde e o preenchimento da carta proposta online e, em 2013, o
agendamento de autorizacdo de procedimentos de salde, emissdo da segunda via do cartdo saude provisorio,
desbloqueio do cartdo saude magnético e emissdo da capa dos processos de pagamento da rede credenciada.
As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
1- Lideranca 1.3 - Anélise do desempenho da organizacao

E - Como é acompanhada a implementacéo das decisGes decorrentes da andlise do desempenho da organizagcéo?

Até 1999, as decisdes decorrentes da analise do desempenho da Instituicdo eram acompanhadas apenas pela execugao
dos programas do PPA e da LOA, por meio do Sistema Integrado de Contabilidade - SIC. A partir de 2000, esse
acompanhamento é realizado, além do SIC, por meio de outro sistema corporativo, o SIAP, e também por um sistema
proprio do ISSEC, o Sistema Health. A partir de 2009, além desses trés sistemas citados, foi implementado o
acompanhamento por meio da analise das estratégias, metas e dos indicadores de desempenho elencados na matriz GPR
e, a partir de 2012, pelo S2GPR que substituiu o SIC.

Registre-se que € acompanhada a implementagéo das decisGes decorrentes da anélise do desempenho da organizacao
por sistema de melhorias continuas, aplicado em diversos processos da Instituicdo.

Desde 2005, com a implantacdo de uma Gestao Participativa, os comités gerenciais de trabalho se reinem mensalmente,
registram suas reunides em atas e realizam os devidos encaminhamentos as decisdes tomadas. A partir de 2010, com o
objetivo de melhorar a implementacao das decisfes, no final das atas sdo registrados os encaminhamentos
(compromissos assumidos e pendéncias) com o respectivo responsavel e prazo para resolver o problema ou implantar a
melhoria apontada.

A partir de 2011, com a implantagdo do EMP e ap6s ser desenvolvido e implementado o SISPROJECT, o ISSEC tem
maior condi¢cdo de implementar as decisdes decorrentes da analise do desempenho de cada plano de gestdo. Em 2013, o
EMP inovou a metodologia de acompanhamento dos planos de acao, direcionando para os eixos estratégicos do ISSEC,
potencializando o envolvimento das equipes e os resultados dos projetos acompanhados e controlados por meio da
ferramenta de Gestéo a Vista.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 1.3
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Critério 2 — ESTRATEGIAS E PLANOS

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

A - Como é o processo de formulagao 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 gestdo e desenvolvimento de pessoas da
administracdo estadual, onde executa o item saude do servidor, por meio das seguintes a¢des: assisténcia as pessoas
portadoras de necessidades especiais, assisténcia médico-hospitalar, assisténcia médica, assisténcia odontoldgica,
realizacdo de exames especializados, assisténcia em fisioterapia, assisténcia em fonoaudiologia e assisténcia em
psicologia.

Para garantir a execucao destas acoes, o Instituto, desde 2008, define a¢des alinhadas ao planejamento estratégico de
governo, representado pelo PPA, por meio de seminario de alinhamento estratégico, realizado anualmente. Em
decorréncia desses seminarios, a Instituicao elabora seus planos de agdo com suas respectivas metas, que servirdo de
subsidios a sua matriz GPR, a qual esta alinhada a matriz GPR do Estado.

Portanto, a identificagdo do universo institucional e dos atores envolvidos nas politicas publicas ocorre, desde 2008, na
definicdo do PPA, no alinhamento das matrizes GPR do Estado e do ISSEC, realizado por meio de seminarios anuais de
alinhamento estratégico (em 2013, com a metodologia BSC) e sdo o0 Governo do Estado do Ceara, a SEPLAG, a qual o
ISSEC encontra-se vinculado, e o quadro dos servidores publicos civis, 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 drgédos e entidades da administracao publica estadual direta, autarquica e fundacional.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

B - Como € o processo de formulacdo das estratégias da organizagdo? 1.Apresentar as principais etapas e as
areas envolvidas no processo.

O processo de formulacdo das estratégias da Instituicéo € realizado desde 2008, por meio do alinhamento estratégico, ao
final de cada ano, para serem identificados os pontos fracos e fortes e as oportunidades e ameacas, por meio da analise
do ambiente externo. A formulagéo das estratégias da instituicdo inicia-se com a definicdo dos participantes identificados
por area, que possuem 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 visao,
os valores essenciais, 0 neg6cio atual e o publico alvo da Autarquia. Em seguida, a direcao superior do Instituto 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 séo definidos os eixos e 0s objetivos estratégicos e os planos de ac¢édo, sempre alinhados com o PPA,
com seus respectivos lideres, com o objetivo de formar as equipes desses planos para o alcance de metas estabelecidas
no ano em exercicio, com direcao e foco nas diretrizes do governo. A partir de 2011, apds os seminarios de alinhamento
estratégico, sdo realizados reunido, com a participacéo de colaboradores de todas as areas, e Encontro de Gestores, no
intuito de disseminar os eixos e 0s objetivos estratégicos, assim como os planos de acdo definidos e consolidar as metas
da Autarquia e o alinhamento de acordo com as diretrizes governamentais. No alinhamento estratégico realizado no final
de 2012, por meio da metodologia do BSC, o ISSEC direcionou suas estratégias ao modelo de exceléncia utilizado pelo
PCGP e definiu quatro eixos estratégicos e mapeou dezoito objetivos estratégicos direcionados aos mesmos.
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As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
Ver tabela - Principais Etapas e Areas Envolvidas e gréfico Etapas do Alinhamento

Descricdo das Préticas de Gestao — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
2 - Estratégias e Planos 2.1 - Formulagéo 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
orgaos e entidades para estabelecer parcerias com vistas a melhor cumprir sua misséo institucional.

O Instituto, que tem como missdo gerenciar servigos de saude, oferecidos como beneficio pelo Governo do Estado do
Ceara aos servidores publicos estadual, por meio de rede credenciada, considera como ambiente externo que lhe é
inerente aqueles meios onde estdo situados o0s riscos, as e as oportunidades. Assim, este ambiente externo é
demasiadamente observado no momento da realizacdo do alinhamento estratégico do ISSEC, desde 2008, de maneira
gue o Instituto formula projetos direcionados a mitigar todos os 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
gue 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 Salde - ANS como referéncia no que o Instituto
pode ofertar de servico de saulde; utilizacdo da EGP como ferramenta de capacitacdo em cumprimento a uma diretriz
governamental; recurso or¢gamentario e financeiro; implantacéo do plano de saude; concurso publico para o ISSEC;
participar da mesa central de negociac¢éo; e visibilidade do ISSEC na esfera governamental. Como algumas ameacas
citamos: a judicializa¢@o da saude; o aumento da demanda; o alto custo da salde; o envelhecimento dos beneficiarios; o
uso irracional, por parte dos beneficiarios, do servico ofertado pela Autarquia; e a ndo previsdo orgcamentaria no PPA.
Em atendimento & demanda da populacao, a Instituicdo elabora e executa campanhas de promocéo a saude, em parceria
com Orgaos e entidades estaduais, tais como afericdo da glicemia e da presséo arterial e satude bucal, desde 2009;
convénio de cooperacdo com a Associacdo dos Ex-deputados Estaduais do Estado do Ceara - ASSEDEC, para
assisténcia a saude do servidor publico estadual, desde 1986; campanha de vacinacgéo, realizada nas dependéncias do
Instituto, em parceria com a Secretaria de Saude do Estado do Ceard, ha mais de dez anos; realizacdo de participacées
do ISSEC em eventos do Governo Estadual, onde o Instituto realiza a prestagédo de servigos como campanhas e emisséao
do cartdo saude. A partir de 2012, em decorréncia do projeto visibilidade institucional, sao realizados féruns de
conscientizacdo do uso racional do beneficio oferecido pelo Governo do Estado.

Em 2013, o ISSEC intensifica o0 nUmero de campanhas educativas preventivas de salde, cria 0 programa de
acompanhamento de doencas crbnicas, elabora a cartilha denominada "coloque a sua saude em primeiro lugar!" e
implementa a sistematica de doac8es as entidades filantropicas. Com intuito de proporcionar maior visibilidade
institucional, a Autarquia elaborou seu Caderno de Gestédo 2011/2012 e distribuiu a todos os érgéos e entidades do Poder
Executivo, aos Poderes Legislativo e Judiciario, Ministério Publico Estadual, Tribunais de Contas do Estado e dos
Municipios e as Prefeituras onde residem maior percentual de beneficiarios.

No intuito de alcangar a visdo de “ser um plano de salude para os servidores publicos estadual até 2014”, o Férum Servidor
Melhor Assistido que, em 2012, tinha como objetivo a conscientiza¢do do uso racional do beneficio, principalmente no
interior do Estado, em 2013, além desse objetivo, passou a ser mais um canal de feedback com o beneficiario para
convencimento da criacdo do plano de salde, voltados, de maneira prioritaria, aos 6rgdos e entidades da capital.
As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.

Ver tabela - Aspectos Considerados
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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 € também realizada com base na matriz
SWOT, nas pesquisas de clima organizacional, no link "fale com a comunicac¢do", disponiblizado na intranet e nas
atividades desenvolvidas pelo ouvidor e pelo grupo de assistentes sociais da Instituicdo. As informag6es séo utilizadas no
alinhamento estratégico, desde 2008. Nesta analise sdo identificados os pontos fortes e fracos que possam impactar o
desempenho institucional. No alinhamento estratégico do final de 2012, além dos meios acima citados para a andlise do
ambiente interno, o ISSEC utilizou as informagdes diagnosticadas na avaliagdo de seu relatério de gestao do PCGP, com
foco nas oportunidades de melhorias apresentadas, por meio da ferramenta do BSC.

Como pontos fortes destacamos a localizacdo geografica de facil acesso ao Instituto, situado no centro da cidade de
Fortaleza; a inovacédo tecnoldgica; a Gestao Participativa e a Gestao Por Resultados - GPR; a capacitacdo coletiva e
individual; o programa de qualidade de vida no trabalho; a reestruturagéo do Escritério de Monitoramento de Projetos; e o
bom relacionamento com o Governo do Estado do Ceara.

O tratamento dado aos pontos fracos, como a nao agilizacao dos processos de aquisicdo de bens e servigos, é uma
parceria com a SEPLAG, por meio da Coordenadoria de Modernizacdo da Gestdo do Estado — COMGE, para implantacao
do Projeto de Redesenho de Processos. A falta de sinalizacdo interna adequada, outro ponto fraco, foi solucionada com a
nova sinalizacao, baseada na nova estrutura organizacional. A falta de comprometimento de alguns colaboradores, mais
um ponto fraco, fez o Instituto contratar empresa especializada em consultoria para promover o desenvolvimento do capital
humano e a qualidade de vida dos seus gestores e colaboradores, por meio do treinamento Coaching Executivo, realizar
Encontro de Gestores, motivacionais e de feedback, como também dar feedback constante junto aos colaboradores, por
meio dos canais de comunicacéo (intranet, e-mails e reuniées de comités). Ainda como ponto fraco, consideramos a
desatualizagéo do plano de cargos, carreiras e salarios — PCCS e o numero reduzido de colaboradores qualificados.
As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial, Promover a Modernizacdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico e Fortalecer a Valorizacao do Corpo
Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

E - Como séo 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.

A avaliacio e selecdo das estratégias levam em consideracéo o eixo de Governo “Gestéo Etica, Eficiente e Participativa”
como parte da politica publica, do programa de governo denominado Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas da
Administracao Estadual, onde executa o item Salde do Servidor e desenvolve as seguintes agfes: assisténcia as pessoas
portadoras de necessidades especiais, assisténcia médico-hospitalar, assisténcia médica, assisténcia odontoldgica,
realizacdo de exames especializados, assisténcia em fisioterapia, assisténcia em fonoaudiologia e assisténcia em
psicologia.

Para melhor gerenciar a execucao destas acdes, o Instituto, em 2000, adquiriu 0 Sistema Health para controle interno dos
gastos com assisténcia a saude, de maneira que este sistema possibilita uma melhor distribuicdo dos recursos durante o
exercicio e fornece dados concretos dos gastos para elaboracdo dos instrumentos de planejamento (PPA, LDO e LOA).
Desde 2008, o ISSEC adota a sisteméatica de seminario para realizar o alinhamento estratégico, voltada para a diretriz
maior, que é o PPA. Em decorréncia desses seminarios, a Instituigdo elabora seus planos de agdo, com suas respectivas
metas que servirdo de subsidios a sua matriz GPR, a qual esta alinhada a matriz GPR do estado.

Por ocasido da elaboracao do PPA, para a area fim a ADINS realiza estudo estatistico, baseado em médias histéricas dos
procedimentos de saude autorizados por meio do Sistema Health. Para a area meio, a ADINS solicita & DIRAF os dados
relacionados ao custeio de manutencéo e de investimento (MAPP) da Autarquia.

A partir de 2012, com a criacdo do EMP, o ISSEC passa a avaliar também a execucdo de suas estratégias e o
acompanhamento de seus respectivos projetos por meio de reunides mensais, com registro de seus resultados
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no SISPROJECT. No alinhamento estratégico desse ano, por meio da metodologia do BSC, de posse dos dados da area
fim e da area meio, juntamente com os resultados apresentados pela pesquisa de satisfacao, com os relatérios da
ouvidoria e com resultado do relatério de gestdo publica do PCGP, o ISSEC seleciona suas estratégias de acordo com o
modelo de exceléncia proposto pelo referido Prémio.

Todas as estratégias avaliadas e selecionadas no alinhamento estratégico fazem parte do PPA, da LDO e da LOA.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial, Promover a Modernizacdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico e, Fortalecer a Valorizacdo do Corpo
Funcional.

Ver tabela - Estratégias Selecionadas

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 formulacédo das estratégias.

Desde 2008, as areas da Instituicao sdo envolvidas a partir da definicdo, por parte da direcdo superior da Autarquia, dos
participantes do processo de formulacédo de estratégia por area. Para esta definicdo sdo observados os seguintes critérios:
perfil de lideranca, conhecimento de estratégias e planos, integragdo com conceitos de cidadania e sociedade,
conhecimento de processos e pessoas dentro da Instituicdo, assim como compromisso com a misséo, a visao, os valores
essenciais, o negdcio atual e o piblico alvo da Autarquia. A partir de 2012, os participantes passam a ser indicados pela
direcdo superior, juntamente com o gerente da GEDEP e com os membros do EMP.

Desse alinhamento séo gerados os planos de acdo, com seus respectivos lideres. Esses lideres tém o objetivo de compor
as equipes de seus planos de acao para atingirem as metas estabelecidas no ano em exercicio, focados nos eixos
estratégicos estabelecidos e nas diretrizes de governo. A partir de 2011, com o intuito de potencializar a participacao das
areas no processo de formulacdo das estratégias, o ISSEC, apds os seminérios de alinhamento estratégico, realiza
reunido e Encontro de Gestores, com a participagdo de colaboradores de todas as areas, no intuito de disseminar os
planos de acéo definidos e as estratégias estabelecidas e consolidar os objetivos da Autarquia e o alinhamento, de acordo
com as diretrizes governamentais. Ademais, por meio da intranet, € disponibilizado mecanismo para que os colaboradores
possam se inscrever nos projetos que tenham interesse em patrticipar, a fim de envolvé-los diretamente no processo de
concepcéao e desenvolvimento das estratégias. Em 2013, com a reestruturagdo do EMP, este desempenha uma melhor
atuacdo como guardido das estratégias e dos projetos do Instituto e também como um disseminador do envolvimento dos
colaboradores no processo de formulagao das estratégias.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

Visto que a missdo do ISSEC é gerenciar servigos de salde, oferecidos como beneficio pelo Governo do Estado do Cearéa
aos servidores publicos estadual, por meio de rede credenciada, definimos que as partes interessadas € o universo de
pessoas integradas a esta Autarquia em qualquer momento da realizacdo de sua missdo, como colaboradores, rede
credenciada, beneficiarios, fornecedores e demais 6rgdos e entidades da administracdo publica.

Conforme mencionamos no item 2.1, alinea F, a Instituicdo, desde 2011, adota como forma de comunicar as estratégias as
partes interessadas, a realizacdo de reunides e o Encontro de Gestores, com a participacdo de colaboradores das areas
envolvidas, 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, onde sdo comunicadas todas as
informacdes referentes as estratégicas definidas as partes interessadas no tocante aos ambientes interno e externo.
A partir de 2010, a divulgacao das estratégias as partes interessadas foi também realizada por meio da participagdo no
Governo na Minha Cidade. Desde 2012, essa divulgagdo também acontece em foruns no interior e na capital, com
distribuic@o de folders e informagfes em banners. Outro meio de divulgacdo das estratégias é o e-mail institucional do
ISSEC.

Em 2013, foi elaborado e distribuido o Caderno de Gestéo, conforme mencionado no item 2.1, alinea C. Para aumentar o
canal de comunicagéo, no tocante ao conhecimento das estratégias e das realiza¢des do Instituto, foi disponibilizada na
internet uma mensagem, denominada Canal de Interacdo e Transparéncia, que convida as partes interessadas para visitas
ao ISSEC, devidamente agendadas com a Assessoria de Comunicag&o.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizacdo do Corpo Funcional.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 2.1

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

A - Como sao definidos os indicadores para a avaliacdo da operacionalizacdo das estratégias, estabelecidas as
metas de curto e longo prazo e definidos os respectivos planos de agdo? 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 2008, considerando
0 PPA, a LDO, a LOA, a matriz GPR do Estado do Ceara e, consequentemente, a formulagdo da matriz GPR do ISSEC,
gue 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 operacionalizagédo das estratégias,
o0 estabelecimento das metas de curto e longo prazo e a definicdo dos respectivos planos de acdo acontecem 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 missao, a visao, os valores essenciais, 0 negoécio atual e o
publico alvo da Autarquia.

Durante a realizagao do alinhamento estratégico é realizada, a partir da utilizacdo da matriz SWOT, a analise do ambiente
interno, por meio da identificacdo das forcas e fraquezas da instituicdo, e do ambiente externo, mediante a identificacdo
das oportunidades e ameagas. Com isso, é gerado um numero consideravel de propostas de planos de acao, que sao
priorizadas por meio da ferramenta Gravidade, Urgéncia, Tendéncia - GUT. Priorizadas as acdes, sdo definidos os
produtos a serem entregues e, para cada um destes produtos, € estabelecida uma meta a ser alcancada.

Ap0s a realizacéo, em 2012, do ultimo alinhamento estratégico, foi utilizada a metodologia do BCS e foram
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definidos quatro Eixos Estratégicos. Esses eixos estratégicos, como premissas, contribuem para que o Estado atinja suas
estratégias, e sdo: Ser Plano de Saude; Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a Modernizagdo Organizacional e
Avanco Tecnolégico; Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.

Em 2013, é implementada a metodologia Gestao a Vista, para possibilitar a visualizagdo dos resultados estabelecidos,
com a sua implantacdo em mais trés areas do ISSEC, como referido no item 1.3 alinea A. No mesmo ano, foi desenvolvido
o Sistema de Medigdo de Desempenho Organizacional - SDMO que, quando implantado, ira melhor acompanhar e avaliar
a operacionalizacao das estratégias, o desempenho operacional das unidades administrativas, 0 acompanhamento de
metas e os indicadores.

A Instituicdo definiu por Eixos Estratégicos como principais indicadores, metas e planos de acéo o seguinte:

E1- Ser Plano de Saude

Objetivos Estratégicos: O1 — Otimizar a utilizacdo dos recursos; O2 - Definir novas fontes de receita; O3 - Definir o % da
contrapartida do governo no plano de saude; O4 - Definir o % da contribuicdo do servidor; O5 - Definir o % de co-
participacdo nos eventos; O6 - Aumentar a qualidade de vida do beneficiario; O7 - Reduzir o n° de reclamac¢des dos
beneficiarios; O8 - Aumentar satisfacdo do beneficiario.

Indicadores estratégicos e metas: indice de satisfacéo do cidaddo-usuario (8.1.1)-70%; N° de atendimentos na Ouvidoria
(8.1.2)-500 atendimentos; indice de reclamagées na Ouvidoria (8.1.3)-25%; indice de resolubilidade das reclamagées na
Ouvidoria (8.1.4)-100%; N° de beneficiarios (8.1.5)- 160.000 beneficiarios; N° de credenciados (8.6.2)- 1.400; N° de
pessoas atendidas em campanhas educativas preventivas de saude (8.2.1)-800 pessoas; Frequéncia de utilizagcdo dos
procedimentos de saude (8.1.6)-80%; % de glosa (8.3.3)-7%; Consultas por beneficiario (8.6.5)-3 consultas/beneficiario;
Exames por beneficiarios (8.6.6)-7 exames/beneficiario; Custo assistencial por beneficiario (8.6.7)-R$40,00/beneficiario,
Taxa de sinistralidade (8.3.4)-75% a 80%.

Principais planos de acdo: Contratacdo de empresa para implantar o plano de salude; Programa de medicina preventiva,;
Definicdes de normas de auditoria médica, odontolégica e complementar de saude.

E2 — Programa de Exceléncia Gerencial

Objetivos Estratégicos: O9 - Sistematizar as campanhas de doac¢des com envolvimento do beneficiario; 010 - Mapeatr,
sistematizar e simplificar os processos administrativos do ISSEC; O11 - Implantar o programa de exceléncia gerencial;
012 - Implementar acdes do A3P.

Indicadores estratégicos: % de conclusdo dos planos de a¢éo (8.6.1)-75%; Média anual de consumo de energia elétrica
(8.2.2)-40.000 Kwh; Resultado no Prémio Ceara Gestdo Publica ciclo 2012 (8.6.4)-Premiacdo PCGP 500 pontos, ciclo
2013, faixa prata; N° de campanhas de doacdes realizadas (8.2.3)-8 campanhas; Tempo de ressuprimento mediante ata
de registro de prego (8.5.2)-60 dias; Tempo de ressuprimento mediante cotacéo eletronica (8.5.3)-60 dias; % de entregas
no prazo (8.5.4)-100%.

Principais planos de agdo: Racionalizacdo dos processos administrativos; Desenvolvimento das a¢g6es do A3P;
Implantacdo do nucleo de qualidade; Otimizacdo da gestdo documental; Gestdo a vista; Gerenciamento matricial de
despesas; Implantagcédo de sistematica de doacgdes.

E3 — Promover a Moderniza¢éo Organizacional e o0 Avan¢o Tecnolégico

Objetivos Estratégicos: O13 - Preservar a memoria administrativa; O14 - Implantar e implementar o Sistema de Medi¢édo
de Desempenho Organizacional.

Indicadores estratégicos: Investimento na aquisicdo de equipamentos de Tl (8.5.1)-R$ 950.000,00; Prémios conquistados
com os sistemas desenvolvidos internamente (8.6.3)-3 sistemas reconhecidos; % de execuc¢do orcamentaria (8.3.2)-97%;
Evolugéo do orcamento (8.3.1)-R$ 115.000.000,00.

Principais planos de acéo: Implantacdo do sistema de medi¢éo organizacional-SMDO; Modernizacao da estrutura fisica do
ISSEC; Aquisicdo de equipamentos de TIC.

E4 — Favorecer a Valorizagao do Corpo Funcional

Objetivos Estratégicos: 015 - Implementar o programa de capacitagdo; O16 - Incentivar a participagdo de servidores em
cursos de graduacao e pés- graduacgdo, cursos, congressos e seminarios; O17 - Socializar o aprendizado organizacional;
018 - Desenvolver liderancas.

Indicadores estratégicos: N° de eventos de desenvolvimento de pessoas realizados (8.4.1)-60 eventos de desenvolvimento
de pessoas; N° de colaboradores reconhecidos e premiados pelo desempenho em plano de acéo (8.4.2)-160
colaboradores; N° de a¢Bes que promovem a qualidade de vida (8.4.3)-8 acfes; % de satisfacdo com o gestor imediato
(8.4.4)-85%; N° de acidentes de trabalho (8.4.5)-zero acidentes de trabalhos; N° de infracbes ao Estatuto do Servidor
Publico (8.2.4)-zero infragBes.

Principais planos de acéo: Implementar o programa de capacitagdo; Ginastica laboral virtual; Reconhecimento funcional;
Elaboragéo de proposta de redimensionamento de pessoal.

O envolvimento da forga de trabalho na elaboragéo dos planos de acéo se d& pela sele¢éo dos colaboradores
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das mais diversas &reas do Instituto que tenham perfil de lideranca, conhecimento de estratégias e planos, integracdo com
conceitos de cidadania e sociedade, conhecimento de processos e de pessoas dentro da Instituicdo, assim como
compromisso com a missao, a visdo, os valores essenciais, 0 negocio atual e o publico alvo da Autarquia.

A partir de 2011, no intuito de potencializar a participacdo das areas no processo de concepcao e execucao dos planos de
acdo, o ISSEC, apds os seminarios de alinhamento estratégico, realiza reunido e Encontro de Gestores, com a
participacao de colaboradores de todas as areas, com o objetivo de disseminar as estratégias estabelecidas e consolidar
os objetivos da Autarquia e o alinhamento, de acordo com as diretrizes governamentais. Ademais, por meio da intranet, é
disponibilizado mecanismo para que os colaboradores possam se inscrever nos projetos que tenham interesse em
participar, a fim de envolvé-los diretamente no processo de concepcédo e desenvolvimento das estratégias e planos de
acao. A forca de trabalho, apds a inscricdo nos projetos estabelecidos, participa em conjunto com os gerentes dos projetos
e com 0 EMP na elaboracgéo dos planos de acéo.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de exceléncia gerencial e Fortalecer a
valorizacao do corpo funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacdo das estratégias

B - Como as metas e os planos de acdo sdo desdobrados para as areas da organizacdo, assegurando a coeréncia
com as estratégias selecionadas e a consisténcia entre os respectivos planos?

No seminério de alinhamento estratégico de 2008, a Instituicdo selecionou as seguintes estratégias de gestao: maior
visibilidade institucional, atendimento de qualidade para os beneficiarios do ISSEC, moderniza¢édo organizacional e avancgo
tecnoldgico. 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 valorizacéo do corpo funcional. Durante a realizagdo dos semindrios de alinhamento, desde
2008, sdo definidos os lideres de cada um dos planos de acao estabelecidos, de acordo com o seu perfil e sua area de
atuacéo a fim de j4, neste primeiro momento, contribuir para o desdobramento desses planos entre as areas da Institui¢éo,
onde assegura a coeréncia com a estratégia selecionada e a consisténcia entre os respectivos planos. Sao identificados
diversos planos de acdo de acordo com as diversas areas da Instituicdo e seus lideres.

Ap0s cada seminario, é realizada uma reunido com os lideres para o direcionamento dos trabalhos. Posteriormente, a
Instituicdo divulga na Intranet, durante 15 dias, os planos de acdo com seus lideres, para que todo colaborador possa se
inscrever como membro e se sentir incentivado e envolvido a participar, de acordo com sua capacidade de agregar valor e,
por conseguinte, enquadrar-se na égide da exceléncia gerencial.

Formadas as equipes, o EMP inicia as reunides de monitoramento mensal e usa, desde 2011, como ferramenta principal
de controle e acompanhamento dos planos de acdo um sistema computacional, desenvolvido pelo préprio ISSEC,
denominado SISPROJECT.

O Planejamento Estratégico de 2013, realizado no final do exercicio de 2012, alinhado ao Planejamento Estratégico de
Governo, teve como objetivo construir o plano estratégico do ISSEC, disseminar a cultura da gestdo estratégica e
multiplicar os conhecimentos adquiridos. Na oportunidade, foi aplicada nova metodologia, o Balanced Scorecard — BSC.
Neste momento, foram definidos dezoito projetos estratégicos para 0 ano de 2013 - nas areas cidaddo usuario—ganho
social, orcamentéario—financeiro, processos internos e aprendizado—crescimento - e 0s eixos estratégicos do ISSEC, que
sdo: Ser Plano de Saude; Programa de Exceléncia Gerencial; Promover a Modernizagdo Organizacional e Avanco
Tecnoldgico; e Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.

De 2009 a 2011, a metodologia de acompanhamento dos planos de acao era realizada por areas afins: saude,
administrativo-informética e pessoal. Em 2012, o acompanhamento era individual, isto €, por plano de acdo. Em 2013, o
EMP inovou a metodologia de acompanhamento dos planos de agédo, direcionando-0s para os eixos estratégicos do
ISSEC. O principal objetivo do EMP é contribuir para obtencdo dos resultados a serem gerados pelos planos de acdo do
ISSEC, dentro do escopo definido, dos prazos e das metas estabelecidas. Em busca de caminhos consequentes, de
melhoria da eficiéncia no planejamento, de conducédo dos planos e de fortalecimento de informacg@es rapidas sobre cada
um destes, o EMP desempenha as seguintes func¢des: realiza o monitoramento intensivo dos projetos estratégicos e de
forma extensiva dos projetos complementares; orienta os gerentes (lideres) de projetos no detalhamento e respectivo
cadastramento das etapas e produtos, principalmente dos projetos de investimentos que precisam de aprovacao no
MAPP; e identifica e viabiliza a
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capacitacdo das equipes de projetos. O EMP, por meio do sistema informatizado SISPROJET, em 2011, acompanhou 33
projetos, concluiu 19 e, em 2012, acompanhou 33 projetos e finalizou 21.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial, Promover a Modernizagdo Organizacional e o Avanco Tecnologico e Fortalecer a Valorizacado do Corpo
Funcional.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

2 - Estratégias e Planos 2.2 - Implementacao das estratégias

C - Como os diferentes recursos financeiros e néo financeiros séo alocados para assegurar a implementacéo dos
planos de agcdo?

Desde 2008, a implementacdo dos planos de acdo no ISSEC é assegurada mediante a alocacdo dos recursos
orcamentarios-financeiros, vinculados as fontes de recurso 00 - tesouro estadual - e a fonte 70 - recursos proprios,
previstos quando da elaboragcédo do PPA, da LDO e da LOA. Os termos de abertura dos planos de a¢éo de investimento,
referentes aos resultados estratégicos previstos na matriz GPR do ISSEC, sao rigorosamente elaborados para serem
submetidos & aprovacdo do Governador do Estado, quando da realizagdo de reunides trimestrais do MAPP. A ADINS do
ISSEC aloca os recursos orgamentdrios-financeiros com base nos termos de abertura do projeto, de acordo com o grupo
de natureza da despesa. Os recursos ndo financeiros, representados pela for¢a de trabalho da Instituicdo, sdo alocados
por meio de reunido, realizada apés a finalizagcao do alinhamento estratégico e a definicdo dos planos de agdo, nos grupos
de trabalho que participardo da execucao dos planos de agéo definidos no referido alinhamento.

Em 2012, foram criados no SISPROJECT, para monitorar os projetos que precisam de recursos financeiros, oriundos de
aprovacdo no MAPP, os seguintes campos: programa de Governo (PPA); especificagdo, objeto, valor, status do MAPP;
meta, indicador de verificagdo e produto previstos na matriz GPR do ISSEC. O EMP, em suas reunides de monitoramento,
trata com os gerentes dos projetos a utilizacdo dos recursos financeiros planejados na concepc¢édo e na implementacdo dos
projetos.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

D - Como sdo comunicadas as metas, os indicadores e os planos de agdo 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 acédo a forca de trabalho, representada pelos
integrantes dos comités (executivo, diretor e gerencial) e pelos demais colaboradores, por meio de reunides. Identificamos
também como outros meios de comunicagédo o site oficial, a intranet, o e-mail e o0 SISPROJECT, onde sdo comunicadas
todas as informacgdes referentes as metas, indicadores e os planos de acao para as partes interessadas, no tocante aos
ambientes interno e externo. A partir de 2009, para monitorar os planos de acéo, foi implantado como projeto piloto o
painel de Gestéo a Vista, para registro e comunicagcdo do andamento dos planos de acao a for¢a de trabalho e demais
partes interessadas. A partir de 2011, no intuito de comunicar as metas, os indicadores e os planos de acéo o ISSEC, apés
os seminarios de alinhamento estratégico, a Superintendéncia realiza reunido e Encontro de Gestores, com a participacdo
de colaboradores de todas as areas.

Em 2013, a Alta Administracao, por meio do EMP, em busca de aperfeicoar a divulgacdo e o acompanhamento das
informacdes para um maior nimero de pessoas e, simultaneamente, para demonstrar os resultados da produtividade e do
desempenho das areas, implanta a ferramenta Gestéo a Vista em quatro unidades organicas (Escritério de Monitoramento
de Projetos, Geréncia de Desenvolvimento de Pessoas, Assessoria de Desenvolvimento Institucional e aprimora a do
Nucleo de Registros Funcionais). Ademais, foi desenvolvido o relatério de melhorias para otimizar o acompanhamento e a
comunicacdo das metas e dos indicadores, bem como desenvolvido o SMDO pela equipe técnica da GETIC, que
possibilitara aos gestores das areas e a alta administracao a visualizacdo e o acompanhamento periédico das metas e dos
indicadores. O EMP mensalmente realiza reunibes de acompanhamento dos projetos e, posteriormente, apresenta os
resultados nas reunides de comités, onde comunica 0 andamento das metas, indicadores e planos de a¢cédo que estado
registrados no Sistema Projetos.
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O ISSEC, no intuito de comunicar os resultados e os desafios para 2014, elabora, em 2013, seu Caderno de Gestao
2011/2012 e distribui a todos os 6rgéos e entidades do Poder Executivo, aos Poderes Legislativo e Judiciario, ao Ministério
Publico Estadual, aos Tribunais de Contas do Estado e dos Municipios e as Prefeituras dos municipios onde residem
maior percentual de beneficiarios, bem como disponibiliza na internet convite para as partes interessadas conhecerem
suas metas, seus indicadores e seus planos de agéo.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizag&do Organizacional e o Avango Tecnoldgico e Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

E - Como é realizado o monitoramento da implementacgao dos planos de agédo?

A partir do alinhamento estratégico, iniciado em 2008, a Instituicdo definiu planos de acdo com suas respectivas metas
institucionais, a fim de que estes fossem implementados a partir do ano de 2009. Neste primeiro ano, 0 monitoramento dos
planos de agéo foi realizado pelo Instituto, por meio dos lideres indicados no referido alinhamento, de acordo com a sua
experiéncia e conhecimento para gerenciar os planos de agéo, e em parceria com a SEPLAG. Nesta ocasido foi utilizado o
"Sistema Planos", desenvolvido e disponibilizado pela propria Secretaria. Em 2011, mediante a nao disponibilizacdo do
"Sistema Planos", a Alta Administracdo, no intuito de dar continuidade e otimizar o monitoramento da implementacao dos
planos de acgéo, por intermédio da GETIC, desenvolve de maneira inovadora o SISPROJECT, cujas finalidades séo
realizar o acompanhamento e o controle mais eficaz desses planos, permitir que o usuario desenvolva um cronograma
detalhado das atividades necessérias ao desenvolvimento e sucesso dos projetos, fazer o levantamento de requisitos para
as atividades cadastradas, fazer o acompanhamento das acdes e necessidades para o0 sucesso de cada etapa, fazer o
acompanhamento preciso de datas e entregas de cada fase do projeto e fazer emissado de relatérios gerenciais
personalizados gerados de acordo com a necessidade da Instituicao. Desde 2009, os projetos sdo supervisionados
mensalmente, por meio de reunides dos grupos, enriquecidas, a partir de 2011, pela utilizagcdo dos relatérios gerenciais
provenientes do SISPROJECT. Em 2012, o Instituto mais uma vez implementa acdo para melhorar sua matriz GPR com a
criacdo e a formalizagdo do EMP, que tem como funcgéo:

- 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
MAPP;

- Identificar e viabilizar a capacitacéo das equipes das geréncias de projeto.

Em 2013, o EMP solicita & Alta Administracdo permisséo para que a GETIC desenvolva de maneira inovadora o SMDO,
cujas finalidades séo o acompanhamento e o controle mais eficaz dos resultados, metas e indicadores dos setores e das
estratégias, a permissao para que o usuario acompanhe e inclua as metas estabelecidas, o controle real do desempenho
do setor e a permisséo para que alta administra¢do tenha acesso ao desempenho dos setores. Também em 2013,
baseado no ciclo de gerenciamento “PDCA”, o EPM desenvolveu o relatério de melhorias, que é elaborado sempre quando
0 usuario responsavel verificar que o seu setor ndo atingiu determinada meta. Neste relatério devera ser registrada a
descricdo da ndo-conformidade, o tratamento que serd dado para correcdo da ndo-conformidade e o plano de acao
necessario para executar as a¢des de melhoria, bem como o resultado da agéo tomada. Este relatrio também tem como
objetivo registrar alguma melhoria de gestdo, quando identificada em algum processo, a fim de ser registrada sua
descricdo e agdes necessarias para sua execuc¢ao.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizagédo Organizacional e o Avang¢o Tecnoldgico.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 2.2
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Critério 3 — CIDADAOS

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

Desde 2010, o ISSEC identifica e classifica seus cidaddos-usuarios por intermédio do disposto na Lei n°14.687/2010, que
classifica os cidadaos-usuarios (beneficiarios) da seguinte forma: servidores publicos civis, 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 6rgaos e entidades da administracdo publica estadual direta,
autarquica e fundacional.

A Lei n°14.687/2010 foi alterada pela Lei n°14.751/2010 e pela Lei n°14.787/2010 para inclusdo, respectivamente, dos
militares estaduais e seus dependentes, da companheira ou do companheiro, ainda que do mesmo sexo, e do filho
universitario menor de 24 anos, no rol de cidadaos-usuarios (beneficiarios).

Os cidadaos-usuarios atuais sdo aqueles que possuem cartdo-salde valido na forma da Lei n°14.687/2010 e alterag6es,
gue dispde acerca da finalidade da Autarquia, de modo que estes séo identificados como beneficiarios pela Instituicao
apos inscricdo no cadastro do Sistema Health.

Os cidaddos-usuérios potenciais sdo aqueles que a Lei n°14.687/2010 concede o direito ao beneficio, porém nao
realizaram o cadastro no Sistema Health, mas que poderao vir a utilizar os servicos de saude do ISSEC, a partir do seu
cadastramento e ativagao.

Desde 2001, com a implantacéo do Sistema Health, o cadastro de beneficiarios passa a ser feito de uma forma mais eficaz
e segura. A partir de 2002, o ISSEC maximizou o controle com a inclusédo de regras elaboradas mediante a participacéo de
colaboradores das areas de saude, GETIC e diregcdo superior, no sistema que identifica e classifica os cidaddos-usuarios
por tipos e grupos. Dentre os cidaddos-usuérios acima mencionados, o ISSEC agrupa pelos seguintes critérios: por sexo,
por idade, por titularidade, por dependéncia, por pensionista e por ser pessoa portadora de necessidade especial. Desde
2010, para efeito de reconhecimento biométrico, os cidaddos-usuérios sdo agrupados por idade, ja que criancas até sete
anos, idosos a partir de sessenta anos e pessoas portadoras de necessidades especiais séo isentos.

A partir de 2012, o Instituto, mediante as campanhas educativas preventivas de salde, passa a identificar e agrupar
também os cidadaos-usudrios atuais portadores de doencgas crbnicas.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Moderniza¢do Organizacional e o Avan¢o Tecnoldgico.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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 anos, a identificagdo das necessidades e expectativas dos cidaddos-usuarios se da por meio das atividades
do grupo de assistentes sociais e do ouvidor do ISSEC que, a partir de 2005, tornou-se parte integrante do SOU/CGE, de
maneira que estes sdo 0s principais canais de comunicacdo com a Instituicdo. Outra maneira de identificar as
necessidades e expectativas dos cidaddos-usuarios € mediante a disponibilizacdo de uma pesquisa de satisfacao,
realizada na internet desde 2007, e presencialmente, sob a responsabilidade do ouvidor e do grupo de assistentes sociais,
a partir de 2009. A partir de 2012, com a criacdo da GEDEP, a pesquisa de satisfacdo passa a ser de responsabilidade
desta geréncia e o seu formulario € aprimorado, para dar maior eficiéncia na identificagdo, anédlise, compreensao e
utilizacéo das necessidades e expectativas dos cidaddos-usuarios. Neste momento, a pesquisa passa a ser tabulada e
apresentada em reunides de comité executivo para deliberacdo, determinacdo de importancia relativa as necessidades e
expectativas e melhorias dos servi¢cos e processos da organizacao.

O ouvidor exerce as funcdes de mediador entre a instituicdo e o beneficiario, de modo que pode expressar suas opinides
sobre os servigos ofertados pelo Instituto, encaminhar sugestdes, reclamacdes, denincias e elogios, além de obter mais
informacdes sobre atividades desenvolvidas pelo ISSEC. As demandas sdo analisadas e tratadas pelo ouvidor, juntamente
com as unidades administrativas envolvidas, e posteriormente informadas ao beneficiario.

Essa manifestacdo pode ser feita diretamente no ISSEC ou por intermédio do site oficial, do e-mail
ouvidoria@issec.ce.gov.br e do telefone 3101.4818.

A Assisténcia Social € prestada aos beneficiarios pelos profissionais da area, com vistas a preservacao, defesa e
ampliacdo dos seus direitos, a fim de aperfeicoar a qualidade de vida dos mesmos, mediante a facilitacdo do seu acesso
aos servicos de saude oferecidos e em consonancia com a politica de gestdo do Governo do Estado do Ceara. Mediante a
realizacdo de atendimentos individualizados, o grupo de assistentes sociais preenche as necessidades dos cidad&os-
usuérios atuais com informacdes, reflexdes e encaminhamentos as instancias internas (unidades administrativas
envolvidas ou direcéo superior) e externas. As sugestdes, reclamacgdes, dendncias e elogios sao tabulados e enviados aos
setores citados nas manifestacdes e a Superintendéncia, a fim de serem analisadas as necessidades e as expectativas
dos cidadaos-usuarios atuais, com o objetivo de promover a melhoria do servico.

Com a finalidade de identificar as necessidades e expectativas dos cidaddos-usuérios atuais e potenciais, esta Autarquia
utiliza como estratégia, desde 2005, visitas aos 6rgaos e entidades da administra¢éo publica estadual e, desde 2009,
como plano de ag&o do alinhamento estratégico, sdo realizadas visitas sistematicas aos profissionais e entidades da area
de saude em diversos municipios do Estado do Cear4. Como resultado da andlise e utilizagdo dessas informacdes, o
ISSEC realizou o cadastramento dos cidadaos-usuéarios potenciais interessados em receber o beneficio, explicou, divulgou
e prorrogou o edital de credenciamento, a fim de conquistar a confianga dos profissionais e, ao mesmo tempo, como
objetivo principal, oferecer aos potenciais usuarios uma rede credenciada que efetivamente atenda suas expectativas.
Ainda com base nas necessidades e expectativas identificadas, desde 2008, estas sao utilizadas na metodologia de
execucado do alinhamento estratégico, a fim de proporcionar melhorias nos seus planos de agdo e com vistas a atingir seus
eixos estratégicos. A partir de 2012, no intuito constante de atingir os cidaddos-usuarios, atuais e potenciais, ocorrem
mudancgas no projeto de visibilidade institucional, mediante a realizacao de féruns mais abrangentes, com participagfes
dos cidaddos-usuarios atuais e potenciais domiciliados em Fortaleza e no interior do Estado, nos quais séo prestados os
esclarecimentos sobre os servigos ofertados pelo Governo do Estado do Ceara, por intermédio do ISSEC, e identificadas
as necessidades e expectativas dos cidadaos-usuarios, bem como sao emitidos, renovados e solicitados, com entrega
imediata, do Cartdo Saude provisoério (aos cidadaos-usuarios, até entao potencial).

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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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.

Desde 2001, os servicos de assisténcia a saude ofertados pelo Governo do Estado do Ceara, por intermédio do ISSEC,
bem como os padrdes de atendimento e as a¢cdes de melhorias da organizacdo, sdo divulgados aos cidaddos e a
sociedade no site oficial do Instituto, no site oficial da SEPLAG, em folders, banners, catalogo eletrénico de servigos e
flanelégrafos situados em diversos locais do ISSEC. Com vistas a assegurar a clareza, a autenticidade e o contetudo
adequado das mensagens divulgadas, as mesmas sao elaboradas por colaboradores engajados nas praticas realizadas
por estes, para posteriormente serem analisadas e revisadas pela Alta Administracdo. Desde entdo, foi implantado o setor
de teleatendimento, vinculado a area de saude, o qual possui, entre as suas funcdes, prestar aos cidaddos-usuarios
informagdes inerentes aos servigos de salde.

A partir de 2005, o Instituto adota a sistematica de visitas a outros érgaos e entidades do Estado do Ceard, inicialmente na
capital e, desde 2012, em cidades do interior, no intuito de realizar féruns de orientacdo do uso do beneficio de salde e
solucionar duvidas apresentadas pelos servidores publicos estaduais. Desta forma, é elaborado um plano anual de
realizagdo de féruns, submetido a triagem da Alta Administracéo, a fim de que este seja aprovado e, posteriormente,
executado, onde séo definidas datas, locais, forca de trabalho necessaria, parceiros dos 6rgaos e entidades receptivos,
material necessario para elaboragéo de folders e informativos.

A partir de 2009, como refinamento do método utilizado para assegurar a clareza, autenticidade e o contetido adequado
das mensagens divulgadas, o ISSEC reestruturou a area de comunicagéo, que passou a coordenar de forma permanente
os eventos de divulgacdo dos servicos e produtos, bem como toda veiculacdo de noticias na midia, a fim de que estas
sejam recebidas e assimiladas pelo cidadado-usuario de forma verdadeira, oficial, consistente, adequada e eficiente.
Em 2012, para atender uma demanda do governo, o Instituto preenche e mantém atualizada sua Carta de Servicos e,
consequentemente, adere ao Catalogo Eletronico de Servigos do Estado do Ceara. Este instrumento tem como objetivo
informar aos cidaddos-usuarios os servicos, padrées de atendimento da Instituicdo, bem como demonstrar os
compromissos de atendimento estabelecidos, o que significa dizer que o objeto desta préatica € a melhoria da relagdo da
Instituicdo com os cidad&dos-usuérios, a medida que os motiva, consequentemente, a participarem do processo de
melhoria do atendimento prestado pela Autarquia. Referido instrumento foi elaborado com a participacédo de
colaboradores, em exercicio nas diversas areas do ISSEC, os quais participaram de treinamento especifico na SEPLAG, e
registraram em formulario préprio as suas agdes, devidamente descritas e, posteriormente, langadas no Catalogo
Eletrbnico de Servico, cuja matriz foi elaborada pela SEPLAG.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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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?

Ao considerarmos que universo potencial de cidad@os-usuarios € o conjunto de todos os cidadaos que a organizacao, em
decorréncia da sua misséo e da sua visdo de futuro, deve atender, os niveis de conhecimento destes séo identificados e
avaliados, desde 2010, na realizacdo de campanhas educativas e preventivas de saude, realizadas em 6rgaos e entidades
da administracdo publica estadual, tanto na capital como no interior do estado, bem como pela quantidade de
cadastramento realizada no Sistema Health, nos anos de 2010 (68.017 cadastramentos), 2011 (5.025 cadastramentos),
2012 (2.022 cadastramentos) e em 2013 (1.998 cadastramentos) e, a partir de 2012, na realizacdo dos féruns de
visibilidade institucional, também realizados em 6rgéos e entidades da administragdo publica estadual, situados na capital
e no interior do estado. No tocante aos cidaddos-usuérios atuais, 0s seus niveis de conhecimento séo identificados e
avaliados por intermédio dos registros junto a ouvidoria e ao servi¢o social, pela demanda apresentada por parte dos
mesmos, pela aplicacdo de nova pesquisa de satisfacdo, a partir de 2012, na realizacdo de campanhas educativas e
preventivas de salde e na realizagdo dos féruns de visibilidade institucional conforme acontece com os cidaddos-usuérios
potenciais.

Desde 2011, o ISSEC identifica e avalia o nivel de conhecimento do universo potencial de cidadaos-usuarios sobre seus
servigos, produtos e a¢des por meio de uma rotina de trabalho adotada na assessoria de comunicacao, que cataloga as
noticias vinculadas ao Instituto. A partir de 2012, a Instituicdo, com o trabalho de catalogac¢édo, adota as providéncias para
dar feedback ao seu universo potencial de cidadaos-usudrios, no intuito de aumentar o conhecimento destes sobre a
organizacao.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

E - Como é avaliada a imagem da organizacédo perante os cidad@os-usuérios? 1. Apresentar os atributos definidos
pela organiza¢cdo para caracterizar sua imagem. 2. Destacar os principais indicadores utilizados para medir a
imagem da organizacdo e o conhecimento dos seus servi¢os, produtos e acdes perante 0S seus usuarios.

Desde 1992, por meio do Servico Social e, a partir de 2005, também por meio da Ouvidoria, a imagem da organizacéo é
avaliada pelos cidaddos-usudarios mediante a expressao de suas opinides sobre 0s servi¢os ofertados pelo Governo do
Estado do Ceard, por intermédio do ISSEC. Essas opinides sdo analisadas e tratadas pelo grupo de assistentes sociais e
pelo ouvidor, juntamente com as unidades administrativas envolvidas e, posteriormente, o resultado é informado ao
beneficiario. No caso das demandas serem apresentadas pelo SOU, o resultado da analise é registrado no sistema, a
titulo de resposta da demanda.

Desde 2007, a imagem da Instituicdo perante os cidaddos-usuarios passou a ser avaliada por meio de pesquisa no site
oficial, com abordagem de assuntos relacionados aos servigos prestados pela rede credenciada e, a partir de 2009, pela
pesquisa de satisfacdo presencial.

A partir de 2012, o ISSEC passa a avaliar a imagem da organizagdo perante os cidadaos-usuarios por intermédio de nova
pesquisa de satisfacao, aplicada de modo presencial, no momento do atendimento realizado nas unidades administrativas
gue autorizam os procedimentos de salde.

No alinhamento estratégico de 2012 foram definidos como atributos para caracterizar a imagem da organizagéo, os valores
éticos, o comprometimento com a exceléncia, a humanizacéo e qualidade dos servigos prestados e a responsabilidade
social.

Os principais indicadores utilizados para medir a imagem da Instituicdo e o conhecimento dos seus servi¢os, produtos e
acles perante os seus usuérios séo: indice de satisfagdo do cidad@o usuario, n° de atendimentos na ouvidoria, indice de
reclamacdes e indice de resolubilidade das reclamacges.

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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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.

Ao considerarmos que universo potencial de cidad@os-usuarios € o conjunto de todos os cidadaos que a organizacao, em
decorréncia da sua missao e da sua visdo de futuro, deve atender, o atendimento ao universo potencial dos cidadaos-
usuarios identificados é avaliado por intermédio de pesquisas disponibilizadas na internet e presencialmente, conforme
explicitado na alinea D do item 3.1.

Os principais indicadores de avaliagdo do atendimento ao universo potencial de cidaddos-usuarios estao registrados na
alinea E do item 3.1.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 3.1

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

A - Como sdao definidos e divulgados aos cidadaos-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 oferecidos aos cidadaos-usuarios para solicitacdo de informacdes e esclarecimentos do
ISSEC séo definidos, desde 2005, em deliberacao da direcdo superior da Autarquia, por meio de reunibes de comités.
Dentre os principais canais de divulgacéo de acesso a informacao e ao esclarecimento sobre os servi¢cos, podemos citar: o
site oficial, que constantemente passa por mudancas; o proprio cartdo-saude, que contém nameros de telefone e enderego
da sede; a divulgacdo no verso do extrato de pagamento do servidor, com informag¢8es acerca da Instituicdo e telefones
para contato; a area de teleatendimento, que presta informacdes constantes dos servi¢os ofertados; os folders com
informacgd@es institucionais, servicos e produtos, distribuidos nos diversos eventos promovidos pela Instituicdo; além dos
flanelégrafos, que contém informacgdes e esclarecimentos importantes para os cidadaos—usuarios; e o painel de
transparéncia, instalado na recepcdo da Instituicdo, que passou, recentemente, por melhorias em seus dados.
Desde 2010, o ISSEC encontra no projeto de visibilidade institucional uma nova forma de divulgac¢@o de seus canais em
outros 6rgdos e entidades da administracdo publica estadual, da capital e interior do Estado. A partir de 2012, esse projeto
de visibilidade passa a promover féruns de conscientizacdo do uso racional do beneficio, com entrega de cartilhas e
folders contendo os canais de acesso. Ademais, os foruns esclarecem duvidas, prestam informacdes sobre as atividades
do ISSEC e acatam reclamacdes e sugestfes dos cidadaos-usuarios.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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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.

Ha mais de dez anos, o ISSEC disponibiliza o seu ouvidor e a sua equipe de assistentes sociais para que estes possam
acolher as reclamacdes e sugestfes formais e informais, provocadas por iniciativa dos cidadaos-usuarios.

As demandas formais, recebidas pelo grupo de assistentes sociais, eram, até 2007, mensalmente analisadas pelo proprio
grupo, que elaborava relatérios, a fim de consolidar todas as reclamacdes e sugestdes. Estes relatérios, depois de
elaborados, eram enviados as diversas unidades administrativas da Instituicdo, para conhecimento, e a ADINS, no intuito
de oferecer subsidios para elaboracéo do relatério estatistico encaminhado a dire¢do superior.

A partir de 2007, ap6s mudanca ocorrida na estrutura organizacional da entidade, com a juncao da Coordenadoria de
Contas Médicas com a Coordenadoria Técnica de Saude, referidos relatérios passaram a ser utilizados como insumo para
adocao de uma nova pratica que permitiu, desde entdo, a Instituicdo averiguar os fatos reclamados, quando identificados,
de maneira que estes passaram a ser enviados a parte reclamada para a devida exposicdo de sua versao dos fatos e
posterior realizagdo de feedback junto aos cidaddos-usuarios reclamantes. Esse feedback sempre é feito por telefone,
presencialmente e por correspondéncias. Quanto as reclamacdes e sugestdes andnimas, estas sao tratadas pela geréncia
de cada unidade administrativa do ISSEC, ap6s conhecimento do relatorio.

Para assegurar a resposta rapida e eficaz, as demandas provenientes do SOU séo respondidas dentro do prazo maximo
de quinze dias, estabelecido pela CGE. As manifestacdes dos cidaddos-usuarios, realizadas presencialmente ao ouvidor
da Instituicdo, sdo respondidas, sempre que possivel, imediatamente ou em até quinze dias, por meios de comunicagao
como e-mail e telefone ou presencialmente, conforme opcao desejada pelo cidadao-usuério.

A andlise das sugestfes e reclamacfes realizadas pelos cidaddos-usuérios possibilitou que a Instituicdo implantasse
medidas de melhorias institucionais, tais como a reforma predial e a climatizacao das areas de atendimento ao publico, a
partir de 2005; a implantacdo de biometria na rede credenciada da capital, a partir de 2010, e no interior, a partir de 2012,
divulgada por meio de oficios encaminhados a rede credenciada e pelo site da Instituicdo; a mudanc¢a da metodologia de
autorizacao de exames laboratoriais, ultrassonografias e Raios-X simples, que passaram de autorizacdo presencial para
autorizacéo diretamente no local de atendimento do credenciado, por meio do servico de teleatendimento da Institui¢éo, a
partir de 2010, com extenséo para exames cardiolégicos, em 2013, todos divulgados também por oficios encaminhados a
rede credenciada e pelo site oficial; o aumento das linhas telefénicas do teleatendimento, com comunicados
disponibilizados no site do ISSEC, nos locais de atendimento ao publico do Instituto e da Rede Credenciada; o aumento do
namero de colaboradores para atendimento presencial e por telefone, desde 2011; a intensificacdo da limpeza e
organizacao predial, com o advento do programa 5S, também, a partir de 2011, com resultados de auditorias divulgados
nos locais de atendimento ao publico; a implantacdo do teleagendamento para autorizagdo de procedimentos
odontolégicos, de internamento eletivo, exames especializados e tratamentos de fonoaudiologia, fisioterapia e psicologia,
por intermédio de central telefénica, em 2012 e, em 2013, por meio de mais uma central telefénica e da WEB, mediante o
site do ISSEC, divulgado por intermédio de comunicados, circulares e de sites do governo do Estado do Ceara, tudo isso
com o objetivo de agilizar o servi¢o e proporcionar conforto ao cidadao-usuario.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Modernizacdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

C - Como os servigos e os produtos, recentemente prestados ou entregues, sdo acompanhados junto aos
cidaddos-usuarios para permitir & organizacdo gerar solu¢cdes rapidas e eficazes, evitar problemas de
relacionamento e atender as expectativas dos cidaddos-usuarios?

O acompanhamento dos servigos que o Instituto disponibiliza aos seus cidaddos-usuarios é realizado pelas areas
responsaveis pela sua prestagéo, de modo que estas adotam procedimentos que visam gerar solugfes, a fim de conceder
aos seus beneficiarios um atendimento de qualidade, que satisfaca as suas expectativas.

No que se refere as auditorias de hospitais credenciados, o ISSEC disponibilizava uma equipe de auditores para
realizag¢do do trabalho. No intuito de otimizar a metodologia de auditorias dessa parcela da rede credenciada, o Instituto
celebrou contrato com uma empresa especializada em auditoria de servigos de salde, depois de abertura do devido
processo licitatorio. Assim, no final de 2010, adotou os procedimentos para implantacdo da nova sistemética e reuniu a
entdo equipe de auditorias, assim como a rede credenciada, para comunicar as mudancgas ocorridas. O trabalho desta
auditoria contratada consiste no acompanhamento diario dos cidadaos-usuarios internados nos hospitais da rede
credenciada, com o objetivo de realizar auditoria do servico, dar feedback junto a Instituicdo e gerar solugtes rapidas e
eficazes para os problemas surgidos, de modo que as atividades sédo supervisionadas diariamente, desde o inicio da
vigéncia do contrato, por meio da Diretoria Técnica de Saude - DITES do Instituto.

Outro servico disponibilizado aos cidadaos-usuarios, assim como a rede credenciada, é a autorizacdo de procedimentos
por meio de leitores biométricos. Para o acompanhamento deste servigo, a Instituigcdo destinou uma equipe que realiza o
monitoramento do sistema de biometria nas clinicas, faz instalagcdes e manutencdes de leitores épticos, acompanha o
desempenho da rede credenciada na utilizacdo do equipamento e presta esclarecimentos por linha telefénica destinada
para este fim. Ademais, para evitar problemas de relacionamento com os cidaddos-usuéarios e a com a rede credenciada,
encontra-se disponibilizado no site do ISSEC um manual de instrugées acerca do uso do sistema biométrico desenvolvido
pela Instituic&o.

Recentemente, o ISSEC modificou a metodologia de autorizacao de procedimentos de salde por meio da implantagéo do
Teleagendamento. O projeto de Teleagendamento foi amplamente divulgado, por um periodo de trés meses, em todos os
meios de comunica¢ao que a Instituicdo possui e também nos sites do Governo e da SEPLAG. Para acompanhar esse
servico de agendamento telefonico, criado em 2012 e aperfeicoado em 2013, a Instituicdo realiza pesquisas junto ao
cidadao-usuario, onde nestas existe a possibilidade de serem constatadas as suas expectativas, de maneira que os dados
sdo consolidados em relatérios e as sugestdes sao levadas a consideracdo da Dire¢cdo Superior. Como exemplo de uma
solugdo para os anseios demonstrados nesta pesquisa, 0 ISSEC disponibilizou mais uma linha telefénica destinada ao
servigo e criou, por intermédio da GETIC, um método de agendamento de procedimentos de saude via web.

A fim de se evitar problemas de relacionamento com os cidaddos-usuarios que recebem seus cartdes nos 6rgaos e
entidades de origem, em 2013 o ISSEC disponibilizou em seu site um meio de desbloqueio eletrdnico do cartdo-salde e a
emisséo de cartdes provisorios véalidos, com vistas a proporcionar maior comodidade na utilizagdo do beneficio de salde
ofertado.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Modernizagdo Organizacional e o Avanc¢o Tecnoldgico.
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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?

H& mais de dez anos, a satisfacdo e a insatisfacdo dos cidaddos-usuérios, em relacdo aos servi¢cos ofertados pelo
Governo do Estado, por meio do ISSEC, sédo percebidas de maneira formal e informal, por meio dos comentarios,
sugestdes e reclamacdes, enviados ao Instituto pelos canais disponiveis, como SOU, pesquisa de satisfacdo presencial e
pelo site oficial, e pelo contato entre os colaboradores e o cidadao-usuario. Registre-se que esse fato € de ocorréncia
diaria.

Este instrumento, denominado pesquisa de satisfacao, permite que a Instituicdo avalie o grau de satisfacéo e insatisfagao
dos cidadaos-usuarios em relagédo aos seus produtos ou servigos, de maneira que referida pesquisa contém dados que
sdo tabulados e analisados, para que, em seguida, sejam apresentados & Alta Administracdo. Posteriormente, esses
dados sdo mensurados a fim de se verificar o que pode ser solucionado imediatamente ou o que pode ser providenciado
para tratar as situacdes mais complexas.

A partir de 2012, como objetivo de atingir a exceléncia no atendimento ao cidadao-usuério, o ISSEC passa a aplicar uma
nova pesquisa de satisfacdo, no intuito de obter respostas mais eficientes e assim poder aplicar melhorias.

O ISSEC avalia e acompanha a satisfacéo e a insatisfagdo dos cidaddos-usuarios, em relacdo aos seus produtos ou
servicos, por meio dos seguintes indicadores de desempenho: indice de satisfacao do cidadao-usuario; n.° de
atendimentos na ouvidoria; indice de reclamagdes na ouvidoria; e indice de resolubilidade das reclamag6es na ouvidoria.
As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

E - Como as informacdes obtidas dos cidadaos-usuérios sédo utilizadas para melhorar o seu nivel de satisfacao? 1.
Destacar as principais a¢des implementadas.

As informacg6es obtidas dos cidadaos-usuarios, utilizadas para melhorar seus niveis de satisfacdo, sdo avaliadas e
discutidas durante as reunides sisteméticas dos comités gerenciais da Instituicdo, desde 2005. Com base na importancia
da informacé&o obtida, a dire¢cao superior, em conjunto com seus diretores e Procuradoria Juridica, traca ac8es de melhoria
de curto ou longo prazo.

Como exemplos de implementacgdes, visto que o cidaddo-usuario é a razdo de ser da Instituicdo, podemos citar:

- as melhorias no atendimento ao cidadao-usuario, por meio do incremento da rede credenciada, com abertura de edital de
credenciamento, mediante chamamento publico, que ocorre antes do término dos contratos firmados, conforme as
demandas apresentadas pelos cidaddos-usuarios, na busca de novos credenciados e novas especialidades, desde 2009;
- implantacdo e implementagédo do sistema computacional de autorizagéo por reconhecimento biométrico, implantado na
capital a partir de 2010, no interior, para autorizacao de consultas médicas e exames laboratoriais, a partir de 2012, e nos
atendimentos hospitalares de urgéncia e emergéncia, a partir de 2013;

- ampliacdo do horario de atendimento aos cidaddos-usudrios que procuram as areas de fonoaudiologia, psicologia e
fisioterapia, para recebimento de autorizag¢do 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 2011;

- liberacéo para autorizacdo, diretamente pelo teleatendimento, dos exames laboratoriais, ultrassonografia e Raio X
simples, desde 2011 e, desde 2013, liberacédo para autorizacdo exames cardioldgicos.

- a partir de 2012, a Instituicdo implantou e implementou o teleagendamento para a auditoria odontolégica, internamento
eletivo, exames especializados e tratamentos fonoaudiol4gicos, psicoldgicos e fisioterapicos, respectivamente, o que
possibilita, desde entéo, aos cidadados-usuarios, o agendamento de sua vinda ao
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Instituto, com dia e hora marcados, o que garante assim maior comodidade a estes. Em 2013, a sistematica de
agendamento passou por um aperfeicoamento, com a implantacdo de mais uma central de atendimento com novo niamero
e do agendamento via WEB, pelo site da Instituicdo.

- ainda para oferecer mais conforto, desde 2012, o Instituto passou a entregar nas entidades de origem dos cidadaos-
usuarios o cartao-saude e, em 2013, possibilitou que este fosse desbloqueado e emitido (na sua versao provisoria) pelo
préprio cidadao-usuario, ao acessar o site oficial do ISSEC.

- desde 2011, para iniciar a implantagdo de um programa de qualidade no ISSEC, é implantado o Programa 5S, que é
implementado em 2012 com o projeto de manutencdo do Programa 5S e passa, desde entdo, a realizar auditorias
sistematicas.

- outra acdo implementada, desde 2009, sdo as campanhas educativas preventivas de salde, realizadas nos 6rgaos e
entidades do Estado do Ceard, que tém como objetivo orientar os cidadaos-usuarios sobre doengas crénicas como
hipertenséo, diabetes, obesidade, entre outras. Na ocasido séo realizadas as afericbes de presséao arterial e glicemia e
distribuidos folders explicativos sobre prevencgéo de doencas cronicas. Os cidaddos-usuarios que apresentam alteracdes
de pressao arterial e glicemia sdo cadastrados manualmente e todos os dados coletados séo informados no sistema
interno, criado em 2012. Em 2013, com base nestes dados, implantou-se o Programa de Medicina Preventiva, que
consiste no monitoramento e acompanhamento dos cidaddos-usuarios anteriormente cadastrados, de modo que estes séo
convidados a comparecer a Instituicdo para que sejam acompanhados por uma equipe de profissionais de saude, que
também presta orientacfes sobre prevencgéo e tratamento, verificacdo de presséo arterial e glicemia e entrega cartilhas
informativas.

- em 2013, com o Projeto de Implantacdo do Nucleo de Qualidade, foi elaborado um formuléario para relatérios de
melhorias.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Moderniza¢do Organizacional e o Avan¢o Tecnholdgico.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 3.2

Critério 4 — SOCIEDADE

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.1 - Atuacdo socioambiental

A - Como a organizacédo identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais de seus produtos,
servigos, processos e instalagdes, desde o projeto até a disposicéo final, sobre os quais tenha influéncia? 1.
Descrever as principais acdes 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 reducao de consequencias negativas.

O Instituto identifica os aspectos causadores de impactos socioambientais em seus alinhamentos estratégicos, com a
participacdo de colaboradores das diversas areas, realizados anualmente desde 2008.

Podemos citar como principais metas para minimizacdo de impactos, que sdo monitoradas pelo EMP, a reducéo anual de
10% para o consumo de energia, 20% para o consumo de papel, 80% para o consumo de copo descartavel e extincdo das
filas. Estas metas estdo vinculadas ao desenvolvimento das acdes do A3P.

Desde 2009, como plano para enfrentar situacdes emergenciais, € constituida uma comissdo, denominada Brigada de
Incéndio, devidamente capacitada para adotar os procedimentos corretos. Fazem parte ainda do plano de emergéncia os
equipamentos de extintores situados em local de f4cil acesso e o sistema interno de seguranca, que a partir de 2012 passa
a ter um colaborador permanente monitorando o processo em tempo real.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Promover a
Modernizacao Organizacional e o Avango Tecnoldgico.

Ver tabela - Impactos Socioambientais
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

B - Como os impactos sociais e ambientais dos servi¢cos, 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 informagdes divulgadas e os canais adotados.

O Instituto, ciente dos impactos sociais e ambientais dos servi¢cos, processos e instalacdes que as suas atividades
causam, desenvolve a¢les para reduzir estes danos. Desta forma, desde 2009, o ISSEC comunica estas a¢fes, assim
como os projetos desenvolvidos para minimizacado, por intermédio dos meios de comunica¢éo disponiveis como intranet,
site oficial, flanelografos, placas e Diario Oficial do Estado.

A partir de 2009, quando a sede da instituicdo comeca a ser reformada, esta comunica as ac¢des da reforma por meio de
placa fixada na fachada do edificio sede, a fim de oferecer a sociedade o conhecimento necessario acerca das
modificacdes e gastos. Realiza também, por meio de seu Nucleo de Suporte Logistico - NULOG e sua Geréncia
Administrativa - GERAD, isolamentos de areas em processo de reforma.

Desde 2010, com a implantacédo da coleta seletiva para segregacao de residuos sélidos, o ISSEC divulga, por intermédio
de seu site oficial e dos seus flanelégrafos a sistematica adotada para o recolhimento dos residuos, a fim de disponibilizar
ndo somente a sua forca de trabalho, mas a toda sociedade civil, as informag8es acerca dos procedimentos adotados para
a efetividade do projeto. Em 2013, como forma de aperfeicoar a pratica, passou a utilizar banners educativos para realizar
a comunicacao.

Entretanto, somente impactos que afetam diretamente os segmentos sociais séo disponibilizados para o conhecimento da
sociedade, mais precisamente a comunidade do centro da cidade de Fortaleza, onde se encontram as instalacdes do
ISSEC, de modo que esta é a forma adotada para priorizar as informacdes.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Promover a
Modernizacdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

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?

Ha mais de dez anos, para cada eventual pendéncia ou sancao, o ISSEC trata e age de forma corretiva, a fim de preparar
a defesa da Instituicdo e desenvolver planos de reducéo e prevencao.

Basicamente, tudo o que envolve requisitos legais, regulamentares e contratuais séo tratados, inicialmente, pela
Procuradoria Juridica do ISSEC. Assim, as pendéncias e sanc¢des, relacionadas a estes requisitos, sao diretamente
encaminhadas a PROJU, que realiza a devida andlise e adota as providéncias para solucionar todos o0s pontos relatados
nestas pendéncias e realizar a defesa o Instituto.

Essas pendéncias séo discutidas, desde 2005, com a sistematizagdo das reunides dos Comités (Gestédo Participativa), que
ocorrem mensalmente, a fim de que sejam discutidos mecanismos de tratamento para se evitar ou minimizar a geragéo de
novos problemas.

Quanto as pendéncias éticas, estas sao solucionadas por meio de abertura de processo administrativo disciplinar para
apuracgdo dos fatos.

Existem atualmente nesta autarquia, acées de natureza judicial, que discutem requisitos legais e contratuais. Essas a¢fes
foram movidas pelos servidores do ISSEC e atualmente se encontram em fase de execu¢édo ou pagamento de precatoérios.
No que se refere a area fim, existem determinacdes judiciais para a realiza¢@o de cirurgias, tratamentos de fisioterapia,
pagamento de stents farmacol6gicos (dispositivo usado para desobstruir artérias) e exames e inclusdo de dependentes,
gue sdo decorrentes de ac¢Ges judiciais movidas pelos beneficiarios do ISSEC.

Em 2012, com o término de cinco anos dos contratos de grande parte da rede credenciada, o ISSEC abre Edital de
Credenciamento, entretanto, algumas especialidades médicas ndo aderiram como a Cooperativa dos Anestesiologistas do
Estado do Ceara, o que fez inimeros beneficiarios, buscarem o Poder Judiciario. Com isso, em 2012, o Instituto modifica
os valores da tabela de procedimentos para garantir esse servigo e, em 2013, novamente abre Edital de Credenciamento,
gue além de outros profissionais e entidades prestadores de servigos de salde, credencia também a referida cooperativa,
de maneira que as demandas judiciais relacionadas
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a essa pendéncia foram sanadas.
As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.1 - Atuacdo socioambiental

D - Como a organizagdo promove a¢des que envolvam a conservacgao de recursos nao-renovaveis, a preservacao
dos ecossistemas e otimizacdo do uso de recursos renovaveis?

Durante aproximadamente dez anos, a autarquia, de maneira informal e ndo sistematica, possuia a pratica de separar 0s
papeis utilizados e descartados e doar estes ao Instituto de Promocao da Nutricdo e do Desenvolvimento Humano —
IPREDE, que possui projetos de arrecadacado de fundos com a venda de reciclaveis.

No intuito de formalizar as a¢g6es que envolvem a conservacao de recursos nao renovaveis, a preservagéo do ecossistema
e a otimizacdo do uso de recursos renovaveis, desde 2010, como parte dos planos de acédo resultantes do alinhamento
estratégico, sdo implantadas a coleta seletiva de papel e o plano de reducéo de tarifas publicas. Para realizar a doagao
dos papeis gerados, uma entidade sem fins lucrativos é selecionada. Assim, em cada setor do ISSEC, desde 2010, sdo
disponibilizadas caixas coletoras de papeis reciclaveis, que mensalmente sao pesadas e doadas as entidades
selecionadas. Em 2013, a fim de apoiar o projeto social da Coelce, denominado Ecoelce, assim como reduzir os valores
cobrados pela fornecedora de energia elétrica, o ISSEC realiza a doagéo desses papeis também ao referido projeto.
Como acédo da coleta seletiva, com o objetivo de reduzir o uso do copo descartavel de agua, o ISSEC adquire, em 2011,
copos de longa duracéo, que foram distribuidos entre os colaboradores. Em 2012, a Instituigdo realiza a compra de xicaras
para substituir o uso de copos descartaveis de café e distribui, em 2013, para todos os colaboradores.

A partir de 2012, o Instituto inicia o projeto de extensdo da coleta seletiva para outros residuos soélidos, como plastico,
metal, vidro e material organico, de maneira que os recipientes sdo adquiridos e, em 2013, implantados, com a destinacao
dos residuos ao projeto Ecoelce, com a mesma finalidade mencionada acima.

Para reduzir tarifas publicas, o ISSEC promove, desde 2010, atividades que visam a economia do consumo de agua e
energia elétrica, como visitas em todas as suas unidades administrativas, para conscientizacao da for¢a de trabalho,
reducdo de lampadas em excesso em suas dependéncias, limitagdo e controle no horério de uso das centrais de ar-
condicionado, substituicdo das infraestruturas hidraulica, elétrica e sanitaria, com vistas a conservacao de recursos nao
renovaveis. A partir de 2012, apoés reunido de comité executivo, fica deliberado novo horario de funcionamento do ISSEC,
de 8h as 17h, sem exce¢édo a nenhuma area, o que trouxe uma reducéo do gasto de energia elétrica em média de 24%.
Ademais, desde 2010, o Instituto promove palestras sistematicas, com a finalidade de conscientizar a for¢ca de trabalho
acerca da preservacao do meio ambiente e sua respectiva legislacdo vigente. Posteriormente, ainda no mesmo ano, o
ISSEC implanta a sistematica de divulgacao de artigos e noticias relacionadas ao meio ambiente, a fim de otimizar o plano
de conscientizagdo ambiental.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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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 partir de 2010, o ISSEC passa a realizar palestras com contetido socioambiental e adota a pratica de divulgacdo de
artigos em sua intranet, com temas sobre desenvolvimento sustentavel, preservacéo ambiental, coleta seletiva, reciclagem
e reducdo de residuos sdlidos. Esses artigos passaram também a ser disponibilizados em flanelégrafos, situados em
diversos locais, visiveis a todas as pessoas que frequentam a Instituicdo. Além dos artigos, o ISSEC também utiliza a sua
intranet para expor mensagens de incentivo e buscar o envolvimento dos colaboradores nas praticas ambientais e sociais,
como o uso frente e verso do papel e a entrega de alimentos para doacao.

Em 2013, o Instituto, por meio de sua equipe de desenvolvimento de acdes do A3P, insere em seu calendério de eventos a
Gincana Ambiental, a fim de envolver a for¢ca de trabalho e a sociedade no desempenho de provas de arrecadacgéo de
alimentos, para doacao a Instituicdes preocupadas com o meio ambiente, e de conscientizagdo socioambiental da
populacéo, realizadas na Avenida Beira-Mar e na trilha do Parque do Cocé.

Aos fornecedores, principalmente aqueles que fornecem servigcos de saude (credenciados), séo realizadas reunides e
acompanhamentos e sao feitos esclarecimentos acerca do consumo excessivo de papeis e outros residuos que sao
gerados no atendimento e oferta do servico de saude aos cidadaos-usuérios da Instituicao, inclusive com envolvimento
destes no uso do sistema de biometria disponibilizado desde 2010, para evitar ainda mais o consumo de papel.
Quanto as demais partes interessadas, como os diversos segmentos da sociedade e o grupo de cidadaos-usuarios do
servico de salide gerenciado pelo ISSEC, as a¢Ges de responsabilidade socioambiental sdo divulgadas em seu site oficial.
Além disso, em diversos locais do Instituto, encontram-se distribuidos, desde 2013, flaneldgrafos e recipientes de depdsito
de vidro, plastico e metal, além de urnas para depdsito de tampas de garrafa PET, posteriormente doadas ao Lar Torres
de Melo, a fim de que colaboradores e cidadaos-usuarios possam depositar este tipo de residuo e se envolver na
construcdo de um ISSEC socialmente e ambientalmente justo e sustentavel.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.1 - Atuacao socioambiental

F - Como a organizacédo direciona esforcos 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 selecdo dos projetos a serem implementados ou apoiados e citar os
principais projetos em execuc¢do e implementados. 2. Apresentar os principais indicadores de controle da
execucdo e de impactos dos projetos sociais.

Desde 2007, esforcos sdo materializados em ac¢des de mobilizacdo da forca de trabalho, a fim de que roupas, vestimentas
e acessorios sejam doados para realizacdo de bazares institucionais, de maneira que nestes, os objetos ndo vendidos séo
doados a projetos sociais.

Ademais, a partir de 2010, a forca de trabalho, a sociedade e os cidaddos-usuarios também sdo mobilizados, por meio de
divulgagdes na intranet e nos flaneldgrafos da Instituicdo e solicitagdes por telefonemas, para doagdes de alimentos, agua,
roupas e outros mantimentos a vitimas de enchentes, secas e terremotos. Essas doagfes sempre sdo entregues aos
O6rgdos competentes para oferecer subsidios as vitimas dessas contingéncias sociais, como a Defesa Civil e a Cruz
Vermelha.

Em 2012, o Instituto realiza doacdes de tolhas e materiais de higiene & Casa das Irmas Vasconcelos, que cuida de idosos;
de latas e pacotes de leite ao IPREDE, que cuida de criancas desnutridas; e de roupas ao Lar das Marias, que trata
mulheres dependentes quimicas.

No alinhamento estratégico de 2012, para aperfeicoar essa sistematica, cria-se um plano de agdo, implantado em 2013, de
uma sistematica de doacéao realizada pelo ISSEC, com metas e indicadores de desempenho a serem perseguidos. A
Instituicdo define como critérios estabelecidos para a sele¢do de projetos o histdrico das entidades filantropicas, o
cadastramento de instituicdes na Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social do
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Estado do Ceara - STDS, o seu notério conhecimento, o seu alcance social e a sua finalidade, que deve estar relacionada
a Missédo ou aos Valores do ISSEC, mencionados no inicio deste trabalho.

Outro projeto social, apoiado pela Instituicdo, € o Projeto Primeiro Passo (antigo projeto somar), desenvolvido atualmente
pela Secretaria do Trabalho e Desenvolvimento Social - STDS. Este projeto oferece a oportunidade de inser¢cao no
mercado de trabalho a jovens matriculados na rede publica estadual de ensino, mediante oferta de estagio de um ano.
Assim, o ISSEC atua fielmente neste projeto, no intuito de promover o seu desenvolvimento.

Em 2013, a fim de apoiar outro projeto social, a Instituicdo adquire recipientes para coleta seletiva de residuos solidos,
conforme mencionado no item 4.1, alinea E, e criou urnas para depésito de tampas de garrafas PET, de modo que, 0s
residuos da coleta sdo doados ao Projeto Ecoelce, desenvolvido pela Companhia de Energia Elétrica do Ceara, e as
tampas sédo doadas ao Lar Torres de Melo, que troca estas por cadeiras de rodas para uso dos idosos que abriga. Com
relacdo a coleta seletiva de papel, implantada desde 2010, os residuos sao doados a instituicdes como o Movimento
Emads, ao Lar Amigos de Jesus e também ao Projeto Ecoelce.

Podemos citar como principal indicador de controle da execugcdo de impactos: nimero de campanhas de doacdes
realizadas e o nimero de instituicdes beneficiadas.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 4.1

Descricdo das Préticas de Gestao — Processos Gerenciais

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

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

Historicamente, a divulgacao oficial dos atos e informac8es sobre planos, programas e projetos do ISSEC, com vistas a
eficacia destes, é feita mediante a publicagdo no Diario Oficial do Estado de portarias de auxilio alimentacdo, de auxilio
transporte, de disciplinamento do procedimento de inclusdo de dependentes para a concessdo do cartdo saude, de
constituicdo de diversas comissfes, de ascensédo funcional, de estagiarios, de concessédo de licenca especial, de
aposentadoria, de notificacdo de falecimento, de designacdes; extratos de contratos e respectivos aditivos, de convénios;
distratos de contratos; atos de nomeacdes e de exoneragdes; a partir de 1997, de aviso de chamamento publico do edital
de credenciamento e, desde 2010, termo de adjudica¢do e homologacédo do edital de credenciamento.

Quando se trata de atos que nao exigem a divulgagcdo em Diério Oficial do Estado, esta € realizada com vistas ao publico
alvo. Se o objeto da divulgacéo é o publico interno, as portarias internas, os flanelégrafos, os banners, e o site oficial séo
0s meios oficiais de tornar transparentes as decisdes da direcdo superior. Ademais, como forma de aperfei¢oar o sistema
de divulgacdo dos planos, programas e projetos, assim como de comunicacdo das tomadas de decisGes do Instituto,
desde 2006, a intranet tornou-se o principal instrumento de divulgacao interna a forca de trabalho e, desde 2007, as atas
das reunides passaram a ser enviadas para o e-mail das partes interessadas. Todas as divulga¢fes sdo sistematicamente
atualizadas e transcrevem as decisdes da direcdo superior e as diretrizes do Poder Publico Estadual.

Com a finalidade de assegurar que as informacg8es sejam entendidas e interpretadas pelos cidaddos-usuarios e sociedade,
esta Autarquia utiliza como estratégia, desde 2005, visitas aos 6rgados e entidades da administragcdo publica estadual. A
partir de 2009, como parte dos planos de acao definidos no alinhamento estratégico ou do Programa Governo na Minha
Cidade, essas visitas foram estendidas, de forma sistematica, aos profissionais e entidades da area de saude, em diversos
municipios do Estado do Ceara. Desde 2012, em decorréncia de melhorias do projeto visibilidade institucional, além das
visitas, sao realizados féruns de conscientizacdo do uso racional do beneficio, na capital do estado e em cidades do
interior, onde sé@o exibidos os projetos e os servi¢os ofertados pelo Governo do Estado do Ceara, por meio do ISSEC.
Como outra forma de divulgacao dos planos, programas e projetos voltados a rede credenciada e aos beneficiarios, o
Instituto passou a utilizar o seu sistema biométrico para realizar as comunica¢fes de interesse deste publico.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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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 execucao fisica, orcamentaria,
financeira e a gestao das seguintes formas: desde 2004, em painel da transparéncia administrativa, fixado na recepcéo do
ISSEC, visivel a todos que adentram ao Instituto. Posteriormente, essa pratica é refinada e o referido painel foi
disponibilizado também no site oficial, de modo que, em ambos, existe a atualizacdo mensal. Desde 2001, a relagédo de
profissionais e entidades de satude que comp8&em 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 gestado, a Autarquia disponibiliza no site oficial um modulo de acesso da rede
credenciada para este fim, como referido no item 4.2 na alinea A. Para os atos cuja eficicia necessitam de divulgacao, o
ISSEC utiliza o Diario Oficial do Estado e as informag¢des que nao necessitam de publicagdo oficial sao divulgadas por
intermédio de comunicac¢do interna, reunides, intranet, banners, flanelografos e féruns. Em 2012, com vistas a uma diretriz
governamental, o ISSEC preenche e mantém atualizada sua Carta de Servi¢os, com adeséo ao Catalogo Eletronico
disponivel no site oficial.

Essas informagdes também séo divulgadas por meio do sistema de controle dos gastos publicos da CGE, por intermédio
do Portal da Transparéncia e da SEPLAG.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

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 quando disponibiliza em seu site, desde 2009, seus resultados institucionais e
permite assim que toda a sociedade possa conhecer e acompanhar as metas buscadas pela Instituicdo. Desta maneira,
oferece, também pelo seu site, o link fale conosco, desde 2001. Com o fortalecimento do SOU, desde 2005, o link fale
conosco passou a ser gerenciado pela CGE, de modo que, em decorréncia deste fato, desde 2009, o ISSEC disponibiliza
em seu site oficial o link Assessoria de Comunicacdo/Contatos e possibilita que a sociedade, cidaddos-usuarios e
imprensa possam entrar em contato, a fim de estimular, inclusive, o controle dos mencionados resultados. A Instituicio
também disponibiliza & sociedade, no seu site, os gastos com o servidor, a fim de que haja 0 acompanhamento e o
controle na oferta do servigo de saude aos beneficiarios da Instituicéo.

Outra forma disponibilizada, ha mais de dez anos, sédo os canais da ouvidoria e o grupo de assistentes sociais do ISSEC,
como descrito no item 1.1 alinea C.

Outro canal de comunicacao para o controle social, a fim de estabelecer um relacionamento entre a sociedade, partes
interessadas e 0 ISSEC, sao as palestras de divulgacdo da autarquia, realizadas desde 2005. A partir de 2012, € instituido
o Projeto de Visibilidade Institucional, com a promog¢é&o de féruns em outros 6rgéos e entidades da administracéo publica
estadual, situados na capital e no interior do estado. Nestes féruns, as pessoas interessadas podem esclarecer duvidas,
propor sugestdes, melhorias e acompanhar os projetos e metas do ISSEC, principalmente aqueles vinculados aos eixos
estratégicos da Instituicdo destinados a sua atividade fim.

Além disso, a partir de 2013, o ISSEC convida, em seu site oficial, por intermédio do Canal de Interacao e Transparéncia,
os beneficiarios, fornecedores, colaboradores de outros drgéos e entidades estaduais e municipais e demais membros da
sociedade, a fim de que todos estes possam conhecer o processo de acompanhamento de projetos, metas e estratégias,
assim como a visédo e misséo do Instituto, por meio de visitas agendadas com a assessoria de comunicagao.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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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 flanel6grafos, no didlogo pessoal, mediante o perfil da instituicdo a ser beneficiada. O Instituto tem
o histdrico de participacdo voluntaria em campanhas de ajuda em casos de sinistros que afetem a sociedade, como em
2009, foi feita uma doacéo a cidade de Icapui, devido a ocorréncia de enchentes; em 2010, foi doada 4gua mineral & Cruz
Vermelha, no intuito de ajudar as vitimas dos terremotos ocorridos no Haiti; em 2011, foi realizada doacgéo a Defesa Civil,
devido a ocorréncia de enchentes no estado do Rio de Janeiro.

No entanto, o Instituto estimula os seus colaboradores a participarem ativamente e voluntariamente de agdes, a fim de
apoiar projetos que favorecam instituigdes filantropicas, mesmo sem ocorréncias de sinistro, como o IPREDE, desde 2002,
o Movimento Emadus, desde 2010, e o Lar das Marias, a partir de 2012. Considera-se como prioridade na escolha de
projetos o histérico das entidades, quanto ao seu notorio reconhecimento, o seu cunho e alcance assistencial e a sua
compatibilidade com a misséo, a visdo e os valores e eixos estratégicos da Instituicdo. Em 2013, a fim de implantar e
aprimorar a pratica de doacdes, o ISSEC institui o seu projeto de sistematica de doagbes, de maneira que, no decorrer do
ano, como meta, a equipe de pessoas que integram o projeto deve promover seis acfes de doacbes, com envolvimento do
corpo funcional e a sociedade, de forma geral. Também em 2013, com o objetivo de aprimorar o estimulo para o exercicio
da responsabilidade social, é instituida uma gincana ambiental no calendario de comemorac¢ées do ISSEC, onde nesta, a
forca do trabalho é envolvida na pratica de provas para a promogédo social, como arrecadagdo de alimentos entre amigos e
vizinhos e orientacdes acerca da conservacao de recursos naturais situados em locais publicos, realizadas,
respectivamente, em parceria com os projetos de sistematica de doacdo e de qualidade de vida do ISSEC.
Os comportamentos éticos, em todos os niveis, fazem parte do debate Institucional desde a fundacéo do Instituto e
evidenciam qualidade, conforto e agilidade no atendimento, ao lado do respeito, da solidariedade e humanizacdo na
relacédo da forca 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 estéo estabelecidos na lei estadual n°9.826/1974, no Decreto n°31.198/2013, nas demais
legislagBes correlatas e nas portarias internas do ISSEC. No intuito de disseminar e internalizar comportamentos éticos
constantes no texto constitucional, a Autarquia, desde 2010, institui um programa de disseminac¢ado dos principios da
administracdo publica, da misséo, visdo e valores do ISSEC, que compdem a identidade institucional.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

E - Como a organizacédo disponibiliza canais de comunicacao para receber eventuais denuncias de violacdo da
ética e atua para minimizar esses acontecimentos e seus efeitos?

No que se refere ao recebimento de eventuais denlncias sobre violacdo da ética, o Instituto, desde sua fundacéo, mantém
abertos todos os canais de comunicacao, independente da origem, interna ou externa. As denuncias podem ser feitas
verbal ou por documento formal pelos seguintes meios:

- Site oficial, desde 2001; Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, desde 2005; intranet, desde 2006; ou com o proprio
ouvidor do ISSEC, desde 1998.

A conduta da dire¢éo, com relacdo ao tratamento dos fatos e seus efeitos, varia de acordo com a ocorréncia, entretanto,
podemos citar as mais frequentes:

- Encaminhamento ao comité de ética pertinente, para analise e providéncias cabiveis, quando a dendncia de violagédo da
ética ndo pode ser solucionada pela propria Instituicdo; abertura de sindicancia para apuracao de fatos administrativos,
com designacgéo de comissdo para apuragao.

Porém, acdes preventivas sdo adotadas para minimizar esses acontecimentos tais como: reunides de diretorias com
gerentes e colaboradores, reuniées dos membros dos comités, onde é enfatizada a necessidade de se praticar e de
fomentar os valores éticos, desde 2005, com a prética de Gestdo Participativa.

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

- SOU , que identifica as queixas por meio de registros formais, encaminha formalmente ao diretor da area onde a
dendncia ocorreu, estabelece o prazo para eliminacdo/minimizagdo do motivo da queixa, retorna para o denunciante e
elabora relatério final para a direcdo superior e posterior envio a CGE.

- Area de Desenvolvimento de Pessoas, que verifica a denlncia de violagdo da ética e convoca o(s) colaborador(es)
envolvido(s) para tentar minimizar/eliminar o motivo da queixa.

No entanto, os canais de comunicacgéo telefénicos, atendimentos presenciais ou eletrdnicos disponibilizados no site oficial
configuram-se como 0s meios mais interativos para proporcionar o recebimento de criticas e denlUncias quanto aos
comportamentos anti-éticos da for¢a de trabalho. Independentemente da origem interna ou externa, as dentncias podem
ser feitas de forma verbal ou por meio de documentos oficiais. Estimula-se que toda denlincia seja feita por escrito e seu
autor se identifiqgue, mas mesmo as de origem andnima sao averiguadas.

Seja qual for a origem, a conduta disseminada é de que sempre se proceda uma sindicancia, com o objetivo de apurar os
fatos para que possiveis medidas coercitivas e, se for o caso, punitivas sejam praticadas, com vistas 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 direcdo superior orienta
gue as acdes de capacitacdo coletivas para exceléncia no atendimento sejam exaustivamente viabilizadas, para se evitar
as infracdes e ocorréncias delituosas que impactem na ética, atributo que todo servidor publico tem que prezar e priorizar.
A partir de 2012, os foruns, realizados na capital e no interior, sdo também canais de comunicagéo para receber eventuais
denudncias de violacdo da ética, pois os cidaddos-usuarios podem participar ativamente.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 4.2
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Descricdo das Préaticas 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 atuacéo e as
transforma em requisitos para a formulacdo e na execucéo das politicas publicas, quando pertinente? 1. Destacar
como sao previstos os impactos decorrentes da implementacéo 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
oficial, pesquisas de satisfagdo e ouvidor. O Instituto utiliza essas informacdes para avaliar a execucao da sua politica, que
est4 inserida no programa de governo denominado gestéo e desenvolvimento de pessoas da administracdo estadual, onde
executa o item salde do servidor, a fim de definir agdes que minimizem os efeitos dos impactos provocados pela
Instituicdo a sociedade, como por exemplo a implantacdo do servigco de Teleatendimento para autorizacdo de
procedimentos de saude, desde 2001, com vistas a reduzir o fluxo de beneficiarios, que formavam, por muitas vezes,
extensas filas e causavam transtornos aos estabelecimentos situados proximos a Instituicdo. Em 2012, com o intuito de
extinguir os impactos que as filas causavam a vizinhanca, além de promover qualidade, conforto e agilidade aos cidadaos-
usuarios, foi implantado o Teleagendamento e, em 2013, o agendamento via WEB. Desde 2008, os impactos ocasionados
pelas atividades decorrentes da execugdo da politica publica de saude do servidor sdo previstos no alinhamento
estratégico e, para estes, sao formulados planos de acéo e projetos que visam reduzir ou minimizar esses impactos.
Ademais, essa previsao também acontece na execucdo dos processos finalisticos desenvolvidos pela Instituicdo, por meio
de reunides de comités. Por exemplo, o ISSEC tem como visdo ser um plano de salde, até 2014. Desta forma, previstos
0s impactos entre os cidaddos-usuarios no momento de implantacdo deste plano, o Instituto passou a realizar, desde
2012, no seu projeto de visibilidade, féruns de orientacdo em outros érgdos e entidades da administracdo publica, para
expor aos beneficiarios todas as a¢fes e o que futuramente a Autarquia pretende oferecer na execucao de sua politica
publica.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Modernizacdo Organizacional e o Avango Tecnoldgico.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

B - Como a organizacao contribui na formulacdo ou atua na execuc¢ao das politicas publicas do seu setor? 1.
Apresentar as principais politicas publicas onde a organizagao atua. 2. Destacar o nivel de atuagdo e os principais
atores envolvidos. 3. Destacar como assegura a participacdo da sociedade.

Conforme mencionado na alinea A, do item 4.3, o Instituto executa a politica Salde do Servidor, que esta inserida no
programa de governo denominado Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas da Administracdo Estadual. Desta forma, o
ISSEC tem como parceira a SEPLAG, érgéo cujo qual o Instituto € vinculado e que tem alto nivel de atuagdo na execugao
da politica publica ora tratada, de maneira que, em 2012, o ISSEC e a SEPLAG moveram conjuntamente, esforgos para
insercéo de indicadores, relacionados a esta politica, na Matriz GPR do governo do estado.

Destacamos como 0s principais atores envolvidos e seus niveis de atuagao, respectivamente, na execugao da politica do
Instituto, os Poderes Legislativo e Executivo, na aprovacao de leis e decretos relacionados a missdo da Instituicédo; a
SEPLAG, como orgéo vinculante; a rede credenciada na prestacao do servi¢co de saude, conforme firmado em contrato;
colaboradores em exercicio nas diversas unidades administrativas da Autarquia; cidadaos-usuarios que usufruem, avaliam
e sugerem a concesséao do beneficio.

A participacdo da sociedade na execuc¢ao 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 comunica¢éo
0 SOU, disponibilizado pelo site da CGE, desde 2005, e pela prépria Instituicdo, desde 1998, que dispée de um ouvidor
interno e encaminha ao mencionado sistema as reclamacgdes, sugestdes e elogios decorrentes da sociedade e/ou
cidadaos-usuarios, além de tratar internamente com a direcdo superior as situacdes registradas pelos cidadaos-usuarios
el/ou sociedade, quando pertinentes a Instituicdo. Podemos citar como outro canal utilizado a equipe de assistentes sociais
do Instituto.

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 45




% “\d!l

GESPUBLICA

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestao — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

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

As politicas publicas séo divulgadas pelo ISSEC, por meio dos diferentes canais de comunica¢do com a sociedade. Entre
eles podemos citar, a partir de 2001, o site oficial. Desde 2011, com vistas a ampliar a divulgacao das politicas publicas
para a sociedade, o ISSEC tem realizado a inclusé@o de informac¢8es no site da SEPLAG e no site oficial do governo do
Estado do Ceara sempre que a informacao é considerada de grande relevancia para a sociedade. Em 2010, a Instituicao
participa do Programa de Governo na Minha Cidade, na prestacédo de informacdes e promoc¢éo da 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 com informacfes acerca da
identidade institucional, composta por misséo, visdo e valores.

Desde 2012, com o advento do Projeto de Visibilidade Institucional, o ISSEC passa também a divulgar a execuc¢éo de sua
politica publica e das consecutivas atividades desenvolvidas nos féruns de orientagdo. Ademais, em 2013, é elaborado o
Caderno de Gestéo para o biénio 2011/2012, com exemplares enviados a todos os 6rgéos e entidades da administracéo
publica estadual, a alguns 6rgéos e entidades da administracdo publica do municipio de Fortaleza e a algumas prefeituras
do interior do estado. Neste caderno foram comunicados os servicos desenvolvidos pelo ISSEC, na execuc¢do de sua
politica pablica, com abordagem da misséo, da visdo e dos valores da Instituicdo, dos beneficiarios e da rede credenciada,
e apresentacao dos numeros, dos recursos financeiros, dos indicadores de producédo assistencial, dos servicos como
teleagendamento, EMP e programa de qualidade de vida, premia¢gbes e outras atividades realizadas.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

4 - Sociedade 4.3 - Politicas publicas

D - Como a organizagcdo monitora e avalia a execu¢do das politicas publicas em seu nivel de atuacédo? 1. Destacar
os indicadores de impacto e demais indicadores utilizados e seu relacionamento com os requisitos estabelecidos.

A Instituicdo monitora e avalia a execucédo da politica publica por meio dos seus indicadores de desempenho, em reunifes
dos comités gerenciais, desde 2008, e pelo EMP, desde 2011, cujos resultados séo utilizados como parametro de
comparacdo e avaliacao de tendéncia e ado¢cédo de medidas necessérias. A pesquisa de satisfacdo, o trabalho realizado
pelo ouvidor da Instituicdo, que compde o SOU, as atividades exercidas pelo grupo de Assistentes Sociais do ISSEC e a
ferramenta "Fale Conosco", disponibilizada no site oficial da Instituicdo, constituem meios ndo empiricos para validar o
nivel e a qualidade dos servi¢cos de saude ofertados pela Autarquia.

H& indicadores de gestdo que permeiam essas pesquisas e esses resultados. Ressalta-se que toda avaliacdo e todo
resultado corresponderdo a uma analise pertinente, ou seja, as a¢des decorrentes de resultados negativos ou positivos
terdo, na Instituicdo, impactos diretos na tomada de decisao.

Podemos citar como indicadores principais, utilizado para avaliar a execucao da politica publica da Instituicdo, o indice de
satisfacdo do cidaddo-usuario do ISSEC (inserido na Matriz GPR do Governo, em 2012) e o nimeros de pessoas
atendidas em campanhas educativas preventivas de saude.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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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 avalia os resultados da implementagéo da politica publica, oriunda das diretrizes governamentais, por meio do
acompanhamento e contato direto com todas as partes envolvidas e interessadas na politica publica que executa.

Com relacao a sociedade, as avaliagdes comecaram a ser realizadas, desde 2010, por meio do Programa “Governo na
Minha Cidade”, em que o Instituto participou ativamente. Neste projeto, o ISSEC atuou na exposicdo dos seus servi¢os, de
maneira que a satisfacdo sempre poderia ser medida no contato direto, mediante o didlogo aberto entre toda a sociedade
convidada e as pessoas representantes da Autarquia. A partir de 2012, a fim de manter e aperfeicoar o contato
permanente com toda a sociedade, o ISSEC passa a realizar féruns, por meio do seu projeto de visibilidade institucional.
Nestes foruns, a Instituicdo abre o debate para os representantes da sociedade presentes e possibilita que estes se
manifestem e exponham seus anseios, sugestdes e reclamacgdes, que sdo tratadas por acées de melhorias, sempre
analisadas nas reunifes dos comités executivo, diretor e gerencial.

No que se refere aos fornecedores, entre eles, a rede credenciada, considerada parte interessada na politica publica que o
ISSEC executa, este realiza visitas e vistorias, desde 1997, nos estabelecimentos de atendimento, de maneira que, neste
momento, a Instituicdo mantém o contato direto, a fim de estabelecer o diadlogo e verificar o nivel de satisfacéo dessa
parcela social. Ainda para atender os anseios da rede credenciada, assim como para estabelecer parametros de
atendimento a serem seguidos e manter o dialogo com este grupo, o ISSEC promove também reunides com a rede
credenciada, desde 1997.

Quanto aos cidadaos-usuarios, considerados também parte interessada na execucédo da politica publica, o Instituto avalia
a satisfagcdo do grupo mediante as atividades diarias de assistentes sociais, desde 1992, e do seu ouvidor, desde 1998.
Desde 2007, no intuito de aprimorar a metodologia dessa avaliacéo da satisfagédo, implementa-se um feedback com esta
parcela de interessados. Outro canal de afericdo é a pesquisa de satisfacao, reestruturada em 2012, com o envolvimento
de colaboradores das diversas areas da Instituicdo. Apos cada pesquisa, € realizada a tabulacdo dos resultados, os quais
subsidiam avaliacdes e posteriores tomadas de decisdes pela dire¢do superior, comunicadas em reunifes de comités
gerenciais.

Como outra forma de avaliar a satisfacdo da sociedade e demais partes interessadas, com a execug¢édo da politica publica,
o Instituto, desde 2007, disponibiliza uma ferramenta de pesquisa de satisfacdo, reestruturada em 2011, dos beneficiarios
assistidos pelo ISSEC, no site oficial. O resultado das pesquisas subsidia a avaliagéo e, consequentemente, a afericdo do
indicador constante na matriz GPR da SEPLAG.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 4.3

Critério 5 — INFORMAGCOES E CONHECIMENTO
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informagdes e Conhecimento 5.1 - Informagdes da organizagéo

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

Os principais sistemas de informacao sao identificados, definidos, desenvolvidos, implantados e atualizados pela GETIC
gue, em parceria com as demais unidades organicas, por meio de reunifes, atende a demanda dos sistemas que sdo
necessarios ao bom desempenho das atividades desenvolvidas no ISSEC.

Com o objetivo de seguir as diretrizes governamentais, em relagéo a transparéncia da gestao publica, bem como a eficacia
no atendimento aos beneficiarios, foi identificado, desenvolvido e implementado, a partir de 2001, o Sistema Health, que
passa por atualizacdes e incrementos de médulos para melhoria do controle de recursos.

Com o intuito de otimizar o acompanhamento eficiente e eficaz dos planos de a¢éo foi desenvolvido, em 2011, pela GETIC
do ISSEC, o "Sistema Projetos” para substituir o "Sistema Planos" da SEPLAG. Este sistema foi premiado, em 2012, com
o prémio Cidadania@Eletr6nica, na categoria Governanca de TI. Além disso, em 2013, foi solicitado pelo EMP e
desenvolvido pela GETIC o Sistema de Medicdo e Desempenho Organizacional - SMDO.

Podemos citar também o Sistema de Reserva de Saldo e o Sistema de Controle de Pagamento, utilizados,
respectivamente, pela ADINS, no controle dos gastos, e pela GEFIN, para controle interno dos pagamentos e na
identificacdo pelo numero do processo de pagamento e/ou home da parte interessada.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Promover a Modernizagéo
Organizacional e o Avanco Tecnolégico e Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Sistemas e Finalidades

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

B - Como é estabelecida e mantida a memdéria administrativa da organizagdo? 1. Destacar 0s principais tipos de
registro e seus principais usos.

A memoéria administrativa do ISSEC é mantida por meio de arquivamento. O arquivo é conservado em pastas e/ou caixas,
indexadas por nimero e assunto e guardadas nos seus respectivos setores e, a partir de 2010, em uma empresa
contratada para a guarda do acervo documental do Instituto. Além disso, os documentos séo arquivados conforme prazo
previsto em legislacdo pertinente. A partir de 2013, inicia-se o processo de digitalizagdo de parte do acervo documental
das areas financeira e juridica e encontram-se disponiveis por meio de um sistema computacional desenvolvido para esse
fim.

Desde 2001, com a implantacdo do Sistema Health, é realizada a rotina de backup, para resguardar as informacées
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. A partir de 2013, as rotinas de backup passaram a contar com
um storage para esse fim. Tais backups séo revisados e conferidos no inicio do periodo de trabalho, posteriormente a
realizacdo do mesmo, otimizando assim esta rotina. Outra funcdo do storage € hospedar o resultado do projeto de
digitalizacdo dos documentos institucionais da Autarquia.

Desde 2012, com a renovacdo dos membros da comissdo de servidores que acompanham os trabalhos de guarda,
manutenc¢éo e disponibilizacdo de documentos ralizados pela empresa contratada e reestruturacdo dos padrdes de
trabalho, os colaboradores desenvolvem melhor o trabalho de avaliacdo de todo o acervo documental da Autarquia,
juntamente com a geréncia de cada setor, cujo conjunto de documentos esta relacionado, a fim de identificar aqueles que
poderdo ser arquivados conforme os prazos legais.

As noticias veiculadas internamente, por meio da intranet, sdo mantidas na base de dados desta ferramenta, com objetivo
de consulta e preservacdo da memdaria institucional.

Desde 2009, a memdria da capacitacdo € mantida por meio de dossiés e arquivos, no Recursos Humanos, para controle
de frequéncia, bem como no Desenvolvimento de Pessoas, que arquiva para memoria e consulta. A partir de 2010,
refinando a prética, o arquivamento passa a ser feito eletronicamente, com o advento do sistema informatizado de Gestao
de Cursos, desenvolvido para este fim, pela GETIC.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial,
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Promover Modernizacdo Organizacional e o0 Avanco Tecnolégico, Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.
Ver tabela - Principais Registros

Descricdo das Préticas de Gestao — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
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 cidadaos-usuérios, sociedade, fornecedores e parceiros?

A informacao é utilizada para apoiar o cumprimento da misséo institucional e promover a integracao da organiza¢do com
seus cidaddos-usudérios, sociedade, fornecedores e parceiros por meio de relatérios que subsidiam a tomada de deciséo e
0 acompanhamento das a¢des desenvolvidas e deliberadas em reunides dos comités, mencionados conforme alinea A do
item 1.1, e em reunifes extraordinarias. Participam destas reuniées membros e colaboradores que mantém contato direto
com os nossos cidadaos-usuarios, fornecedores e sociedade, de maneira que a integragdo acontece quando estes
fornecem informacgdes e anseios destes grupos, que apoiam o cumprimento da missédo institucional.

Desde 2008, uma equipe multiprofissional utiliza também essas informa¢fes como embasamento para elaboragéo do
alinhamento estratégico e no gerenciamento deste, a partir de 2009, com ajustes as necessidades dos cidadaos-usuarios,
sociedade, fornecedores e parceiros. Esta ferramenta evoluiu a partir de 2008, conforme mencionado na alinea C do item
1.3. Em 2013, a fim de aperfeigcoar o planejamento, este foi realizado com o uso de ferramentas como o BSC para
construgcdo dos eixos, objetivos, indicadores e planos de acéo.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

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

D - Como as informag8es necesséarias sdo colocadas a disposi¢do dos publicos internos e externos a
organizacao, incluindo cidad&os-usuéarios, fornecedores e parceiros?

As informacdes necessarias sao colocadas a disposicdo por intermédio dos instrumentos e meios publicos de
comunicagédo disponibilizados, bem como criados pelo Instituto para este fim. No intuito de tornar efetiva a misséo da
Autarquia, desde 1997, é adotada a modalidade de chamamento publico, por meio de Edital de Credenciamento, para
selecao e posterior credenciamento de profissionais e entidades da &rea de saude, na capital e interior, que compdem a
rede credenciada. Neste instrumento estdo contidas as informag8es necessarias para a habilitagcdo dos profissionais e
entidades da area de saude anteriormente mencionadas, considerados fornecedores de servigos para esta Instituicdo. O
Edital de Credenciamento, que até 2007 era disponibilizado na sede do Instituto, passa, desde entdo, a ficar disponivel nos
sites do ISSEC e da SEPLAG, em flanelégrafos da Instituicdo e por chamamento publico. Além disso, este edital é
publicado no Diario Oficial do Estado e divulgado em jornal de grande circulagao durante trés dias, em conformidade com
a Lei n°8.666/93 e suas alteracdes.

A partir de 2001, implanta-se a central de informacdes referentes a area de saude, por meio de uma central de
teleatendimento que, a partir de 2012, como refinamento dessa préatica, foram destinados dois ramais exclusivos para este
fim. Na execugdo das atividades especificas da central de teleatendimento sdo contemplados os publicos interno e externo
a Instituicdo.

Até 2001, os principais meios de comunicacdo existentes eram flanelégrafos, comunicag¢des internas e distribuices de
coOpias do Diario Oficial quando pertinentes ao colaborador. Além destes meios, com o objetivo de ampliar a
disponibilizagcdo das informa¢des necessdrias ao publico interno (colaboradores), passam a ser disponibilizados neste
Instituto 0os seguintes meios: intranet, e-mail e o site oficial do Instituto. As comunica¢des necessarias, as quais se
transformam em informacdes para os beneficiarios (cidaddos-usuarios), fornecedores e parceiros, também séo feitas por
meio de circulares, oficios, via telefdnica, presencialmente e pelo SOU e a, partir de 2012, o ISSEC passa a disponibilizar
no seu site oficial a ferramenta Carta de Servigos ao Cidaddo. Também desde 2012, como refinamento da préatica de como
as informacgdes necessarias sdo colocadas a disposi¢cao dos publicos internos e externos a organizacao, a GEDEP institui
o projeto de visibilidade
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institucional, tanto nas cidades do interior do estado quanto na capital, por meios de foruns e com o objetivo de divulgar as
acoes e trabalhos executados pelo Instituto, além de levar servigos e informagdes.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizacdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

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

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

Desde 1999, as informac¢des contidas nos sistemas computacionais de controle sdo atualizadas por meio de rotinas
automatizadas, utilizadas diariamente pela forca de trabalho desta Autarquia, e sua confidencialidade se da pelo método
de acesso ao sistema. O referido método é estabelecido por intermédio da autenticacdo, com a solicitagcdo de usuério e
senha pessoal, de responsabilidade de seus portadores (colaboradores). Tais senhas sdo geradas a partir de uma
solicitacao formal do gestor superior daquela unidade administrativa solicitante, por meio de comunicac¢éo interna e/ou e-
mail. Os niveis de acesso e menus utilizados sao estratificados dependendo da atividade desenvolvida pelo usuario
(colaborador) em questéo, sendo que essa estratificacdo ocorre no momento da solicitacdo. As informagdes contidas
nesses sistemas computacionais de controle sdo mantidas integras e preservadas em bases de dados, sendo duplicadas
as referentes ao Sistema Health, e nos servidores da Instituicdo, nos quais sdo realizadas as rotinas de backup e,
posteriormente, copiadas para disco rigido externo. Como oportunidade de melhoria e inovagédo tecnoldgica, a partir de
2013 as rotinas de backup passaram a contar com um storage para esse fim e com a melhoria significativa da
confiabilidade e a seguranca desta rotina.

Os documentos administrativos que tem tramitacéo externa sédo arquivados nos respectivos setores e controlados por meio
do sistema de protocolo. Os outros documentos que ndo sdo expedientes ficam sob a guarda do setor de origem ou de
destino, conforme o caso. 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 2012, com a renovag¢do dos membros
da referida comisséo e reestruturacdo dos padrbes de trabalho, os colaboradores desenvolvem melhor o trabalho de
avaliacdo de todo o acervo documental da Autarquia, juntamente com a geréncia de cada setor, cujo conjunto de
documentos esté relacionado, a fim de identificar aqueles que poderao ser arquivados conforme os prazos legais.
Para garantir a atualizacdo, confidencialidade, integridade, preservacéo e disponibilidade das informacdes, o ISSEC se
posiciona como uma Instituicdo ética e comprometida com a qualidade e humanizacéo dos servicos prestados e segue as
normas da legislacdo vigente.

Ainda no que se refere a integridade das informacdes, estas sdo sempre analisadas em reunides do comité executivo, em
momento anterior a sua divulgagéo, a fim de que a mesma chegue ao destinatario final de forma concisa. Quanto a
disponibilidade das informagfes, estas séo definidas nas diversas reunifes realizadas nos setores, considerando as partes
interessadas, o tipo de informacao e o seu relacionamento com outras unidades organicas.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Promover a
Modernizacdo Organizacional e o Avango Tecnologico.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 5.1
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Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

O processo de identificagdo de organizagbes consideradas como referencial comparativo ocorre desde 2001, por meio de
benchmarking, instrumento pelo qual uma instituicio compara de modo continuo seus processos e produtos com os das
melhores organizac¢des que desempenham fun¢des similares. A partir de 2011, o processo foi aprimorado com a criagao
da area de desenvolvimento de pessoas e, desde 2012, com a GEDEP e o0 EMP, essa pratica do uso das ferramentas de
benchmarking é intensificada, com o acréscimo de visitas presenciais a instituicbes de referéncia nacional, nas cidades de
Florianépolis, Salvador e Belo Horizonte, com o objetivo de usa-las como comparativo, além da participacdo do instituto
em congressos, usados também como fonte de pesquisa e troca de conhecimento com participantes.

O critério utilizado para definicdo das informacdes comparativas considera os seguintes aspectos: organizacdes publicas
ou privadas, similaridade de processos, localizacdo, porte da organizacao, setor de atuacéo, referencial de exceléncia,
acessibilidade da fonte e a credibilidade da fonte referencial, isto é, possuir reconhecimento externo. A partir do
refinamento do uso da ferramenta de benchmarking, sdo considerados novos critérios para identificacdo das organizacdes
referenciais, tais como eficiéncia das ferramentas utilizadas e sua abrangéncia. Sdo consideradas como referencial a
instituicao planos de saude, publicos e privados, de referéncia nacional, institutos de Previdéncia e Saude dos Estados e
Municipios, Sistema Unico de Salde — SUS, SEPLAG, além de outros 6rgéos e entidades da administragdo publica.

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.

Ver tabela - Principais Organizacdes

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

B - Como sdao identificadas as fontes, obtidas e mantidas atualizadas as informacdes comparativas? 1. Destacar
os critérios utilizados para determinar o método mais apropriado de coleta, considerando as fontes das
informacdes comparativas identificadas.

O ISSEC identifica suas fontes de informacao comparativa por meio de pesquisas em periodicos, sites oficiais, congressos
(como no Congresso Consad de Gestédo Publica, em 2011, 2012, 2013), folders, entre outros. Essas mesmas informacgdes
sdo obtidas sempre que o Instituto realiza visitas as instituicdes identificadas como fontes de informacdes, sendo que
referidas visitas ocorrem desde 2001. Essa pratica tornou-se mais frequente a partir de 2011, com a ida de representantes
do ISSEC aos referidos locais. Desde 2012, essa pratica do uso das ferramentas de benchmarking é intensificada, com o
acréscimo de visitas presenciais a instituicdes de referéncia nacional nas cidades de Florianopolis, Salvador e Belo
Horizonte, com o objetivo de usa-las como comparativo. A partir dessas viagens sdo considerados novos critérios para
aprimorar os servicos oferecidos pelo Instituto. Por meio deste benchmarking, a Autarquia estabelece um vinculo de
contrapartida, mantendo as informacfes comparativas atualizadas para que o vinculo entre o instituto e as fontes de
informacdo permaneca produtivo. Também com a ferramenta de benchmarking, o ISSEC, por meio dos sistemas
desenvolvidos pela GETIC, desde 2012, tem disponibilizado sistemas para outros 6rgéaos e entidades da administracdo
publica, a exemplo do que aconteceu com o sistema de Gestao de Cursos, disponibilizado para o Centro de Hematologia e
Hemoterapia — HEMOCE, o Sistema Projetos e o Sistema de Gestdo de Frota, ja solicitados.

A Instituicdo segue os critérios de relevancia, pertinéncia, adequacédo, qualidade e semelhan¢ca com a sua misséo
institucional para determinar o método mais apropriado de coleta das informacdes, ou seja, esses critérios permitem que a
instituicéo realize uma triagem na sua pratica de benchmarking.

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude e Programa de Exceléncia
Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
5 - Informagdes e Conhecimento 5.2 - Informagdes comparativas

C - Como as informacdes obtidas s&o 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 utilizagdo das informagdes comparativas.

A partir de uma analise realizada, as informac¢des obtidas sédo comparadas aos processos do ISSEC. Nesse processo de
comparacao, o Instituto realiza uma melhoria continua do conhecimento dos seus processos organizacionais e do que
executa, para que a comparacao seja cada vez mais eficaz e, assim, possa gerar mudanca ou melhorias. As informacgdes
obtidas séo utilizadas como parametros comparativos e estimula as metas ousadas, definidas pelo ISSEC, com base nos
casos de sucesso dos locais visitados. Isso se da devido as informac8es coletadas e, posteriormente, analisadas e
implantadas no Instituto.

A partir do momento que os processos sdo melhorados, inspirados nas informag8es oriundas dos exemplos identificados
nos locais visitados com suas boas praticas, as metas do instituto sdo aprimoradas e o estimula a se tornar cada vez
melhor e, assim, proporcionar o surgimento de metas maiores e ousadas. Uma das principais melhorias implantadas em
decorréncia da utilizacao das informacdes comparativas foi & participacdo no prémio Gespublica 2012, com obtencédo da
bronze na categoria 500 pontos.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Modernizagdo Organizacional e o Avanc¢o Tecnoldgico.

Ver tabela - Informacéo Comparativa x A¢do de Melhoria e Principais Melhorias no Item 5.2

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informagdes e Conhecimento 5.3 - Gestdo do conhecimento

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

O conhecimento é um recurso intangivel, que reside essencialmente nas mentes das pessoas. O Instituto investe na
qualificacdo de seus colaboradores por meio de capacitagdo, promovida pelo préprio ISSEC, mediante a realizacdo de
CUrsos, congressos e seminarios e também, desde 2009, por intermédio de parceria com a EGP.

Com a criacdo da GEDEP, que faz a Gestédo de Pessoas do Instituto, o conhecimento é compartilhado através do conceito
de formacgé&o de multiplicadores, no qual cada componente da for¢a de trabalho torna-se um multiplicador do conhecimento
adquirido. Desde 2011, o ISSEC implanta a Avaliacédo de Reacéo, a fim de identificar a opinido dos treinandos sobre
metodologia, recursos didaticos, competéncia do instrutor, conhecimentos e habilidades adquiridos, e a Avaliacdo de
Eficacia, a qual é aplicada, no prazo minimo de trés meses, ap0s a realizacdo do treinamento, a fim de verificar a
aplicacdo dos conhecimentos adquiridos nas a¢des de trabalho.

Desde 2005, a implantagéo e implementacdo de uma Gestédo Participativa (compartilhada), como descrita no item 1.1
alinea A, tem a finalidade de compartilhar e disseminar as informacdes. Como refinamento da pratica, desde 2008, o
ISSEC passa a realizar reunides de alinhamento estratégico para disseminar informacfes e ajudar na solucdo de
problemas e tomada de decisbes. Em 2012, foi criado o EMP, que se torna uma importante ferramenta para disseminacao
do conhecimento de todos os projetos. Além disso, o ISSEC conta também com a realiza¢@o anual da Pesquisa de Clima
Organizacional, desde 2010. Para agregar valor e informacéo ao conhecimento gerado, o ISSEC conta, desde 2011, com
a realizacdo do Mapeamento de Competéncias.

O compartilhamento do conhecimento também é tratado por meio da realizacdo de semindrios de integracdo dos setores,
da divulgacao na intranet e na internet, em painéis e folders, em cartilhas, palestras e campanhas de qualidade de vida, de
artigos veiculados semanalmente na intranet, de portais e e-mails corporativos, de discussfes e conversas informais, de
editais, de bancos de dados, do manual do credenciado, desde 2012, e dos banners de Gestao a Vista, a partir de 2013.
Desde 2012, para aperfeicoar o nivel de informacgéo e estabelecer maior aproximagédo com os seus colaboradores, foi
elaborado o Manual de Endomarketing, que trata das informacdes de fortalecimento da imagem institucional mediante a
normatizacéo das comunicacoes oficiais. Desde entédo, também é realizado o
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acompanhamento dos Grandes Numeros do ISSEC, por intermédio dos principais indicadores institucionais.

Outra ferramenta importante para essa Gestdo do Conhecimento € a Techologia da Informacdo e Comunicagédo - TIC do
ISSEC que, ao longo dos anos, tem prestado um grande servico.

A partir de tais praticas citadas acima, as informag6es sao tratadas da seguinte maneira:

- Resultante das reunifes de alinhamento estratégico, as informacdes sdo tratadas a partir das delibera¢des dos gestores
envolvidos para formacdo da matriz GPR do ISSEC.

- As informacg@es pertinentes & Pesquisa de Clima Organizacional séo tratadas por meio de relatérios gerais que
expressam a expectativa da forca de trabalho em relacdo ao instituto.

- O resultado do Mapeamento de Competéncias é tratado por meio de um relatério no qual a competéncia do colaborador
é devidamente identificada para saber se ele possui os requisitos para desenvolver o trabalho no setor que esta alocado.
O método para identificacdo de novas tecnologias do Instituto consiste na utilizacdo, desde 2001, da ferramenta de
benchmarking com érgédos da mesma area de atuacdo. Essa pratica teve um refinamento a partir de 2011, com a
realizacdo de visitas a outros estados brasileiros. Essas novas tecnologias identificadas s@o incorporadas por meio de
treinamentos especificos e do desenvolvimento de ferramentas pertinentes. Desde 2012, com a implantacédo e
implementacdo do EMP, a identificacdo, o tratamento e o compartilhamento do conhecimento considerado relevante e a
incorporagdo de novas tecnologias sdo melhores gerenciados.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagédo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
5 - Informacgdes 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.

O conhecimento é mantido e protegido por meio da utilizagao das ferramentas da Gestao do Conhecimento, referidas na
alinea anterior (item 5.3, alinea A).

O ISSEC atua na gestdo do conhecimento, ao adotar a maxima de que ndo adianta possuir o conhecimento se este for
mantido por apenas uma pessoa. Neste sentido, o Instituto incentiva o compartilhamento de conhecimentos tacitos dos
funcionarios e, em alguns casos, chega a padroniza-los por meio de manuais (como o manual do credenciado, o manual
de endomarketing e o manual da biometria). Além dos manuais, outras formas de compartilhar o conhecimento sao
utilizadas e, na maioria das vezes, envolve solu¢cdes tecnolégicas integradas, como a Intranet, a WEB 2.0 e as redes
sociais. As Autoavaliac6es do Gespublica, realizadas pelo Instituto, desde 2010, também tém contribuido de modo muito
positivo para que o conhecimento seja mantido e protegido, por meio dos relatérios de gestéo.

Na gestdo do conhecimento, convergindo diretrizes, tecnologias e habilidades, tem-se aparente o surgimento de novas
informacgoes.

A definicdo e a padronizacdo dos processos do Instituto ajudam a proteger o conhecimento e formalizar o que as pessoas
fazem. Podemos citar como exemplos de padronizacfes de processos recentes o processo de biometria, de
teleagendamento, de auditoria hospitalar, 0 acompanhamento dos projetos pelo EMP e a digitalizacao de parte do acervo
documental da Autarquia.

Como método para atrair e reter especialistas, no ano de 2012, o ISSEC teve reconhecimento na execucédo de servicos de
gualidade e exceléncia de gestdo, com a entrega de prémios como Ceara Gestdo Publica, na categoria 500 pontos faixa
bronze, o Cidadani@eletrbnica, na categoria Governanca de Tl, e a Medalha do Mérito Funcional. Com isso, o Instituto
ganha abrangéncia e atrai universidades e profissionais, estabelecendo parcerias para a atuacao de estudantes, em
estagios nas diversas areas como, por exemplo, direito, servigo social, administragdo e comunicagdo social.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Fortalecer a
Valorizagdo do Corpo Funcional e Promover a Modernizagdo Organizacional e o Avango Tecnolégico.
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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?

A organizacdo assegura que a Gestdo do Conhecimento seja utilizada para melhorar os processos, produtos e servigos
por meio da multiplicacdo e dissemina¢édo do conhecimento adquirido a partir da boa utilizagéo das ferramentas de Gestao
do Conhecimento, citadas no item 5.3, alineas A e B. A partir de 2012, a diregdo superior, com o objetivo de melhorar essa
gestdo do conhecimento, procura envolver um grande nimero de colaboradores no processo de Autoavaliacdo do
Gesplblica e no processo de preenchimento do relatério de gestao para o ISSEC concorrer ao PCGP.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

5 - Informagdes e Conhecimento 5.3 - Gestdo do conhecimento

D - Como séo identificados, desenvolvidos e mensurados os ativos intangiveis da organizacdo? 1. Destacar 0s
principais ativos intangiveis da organizagao.

Por ser uma Instituicdo que possui como caracteristica manter a forca de trabalho capacitada e motivada, trabalhando com
ética, profissionalismo, respeito, senso de equipe e agilidade, a fim de promover o atendimento humanizado aos
beneficiarios, o ISSEC tem como caracteristica inerente, priorizar a capacitacdo dos seus colaboradores.

Os principais ativos intangiveis da instituicdo sdo as pessoas. O desenvolvimento se da por meio da rotina diaria de
trabalho, cursos, treinamentos e oficinas, promovidas pelo ISSEC ou em parceria com a EGP. Para o desenvolvimento
desse ativo intangivel, desde 2010, o Instituto tem intensificado essa capacitacdo com a implementacédo da avaliagcao de
reacdo e, em 2011, da avaliacdo de eficacia. A partir de 2012, com a criacdo da GEDEP, o Instituto tem aprimorado essa
pratica de Gestédo de Pessoas.

O ativo intangivel, identificado como conhecimento cientifico, é desenvolvido por meio do capital intelectual, da qualidade
percebida, da exceléncia do time de profissionais e, para tanto, a Autarquia tem, a partir de 2010, intensificado o programa
de eventos de desenvolvimento de pessoas, congressos, seminarios, simpdésios e educacdo em servigo. Este ativo €
mensurado pela avaliacdo anual de desempenho dos servidores, mediante o FAD, pela titulacdo e, com relacdo aos
demais colaboradores, pela avaliagdo realizada pela GEDEP, a partir de 2012.

O ativo intangivel, identificado como informacdes, é desenvolvido com base na Gestdo do Conhecimento, na seguranca
das informag¢Bes (manual de Endomarketing), nas informacdes comparativas (benchmarking) que, a partir de 2012, teve a
sua ampliacdo para abrangéncia de 6rgdos a nivel nacional com realizacao de visitas. Este ativo € mensurado pela analise
do namero e tipo de inser¢bes na midia, do nimero de benchmarking, do nimero de informac¢8es publicadas, etc.

O ativo intangivel, identificado como memaria administrativa, € desenvolvido por meio do aumento de poder de barganha
da Instituicdo ao longo da historia, das inovac8es, da eficiéncia de processos, da gestdo de relacionamentos com
fornecedores, da fidelidade dos clientes. Referido ativo € mensurado pela comparacao da evolucdo das informacgdes e pela
histéria da Instituicdo, no que se refere ao desempenho obtido, como por exemplo, a evolugao do nimero de beneficiarios,
do nimero de credenciados, do nimero de sistemas desenvolvidos pela Instituicdo, etc.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagdo do Corpo Funcional.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 5.3
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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 ISSEC é definida por Decreto Estadual. Em 2011 foi aprovada nova estrutura organizacional,
por meio do Decreto n°30.604/2011 e, em 2012, entrou em vigor o Decreto Estadual n®30.991/2012, que dispde acerca do
Regulamento da Instituicdo e altera sua a estrutura organizacional, contemplada em organograma constante no perfil
organizacional, composta das seguintes unidades organicas: | - Direcdo Superior; Il - Geréncia Superior; Ill - Orgéos de
Assessoramento; IV - Orgdos de Execucéo Programatica; V - Orgéos de Execucéo Instrumental.

A distribuicdo interna é realizada, desde 2011, mediante analise de perfil, com base no mapeamento de competéncias, e
atende a especificidade de suas habilidades e a estratificacéo hierarquica. A medida que se Adota essa metodologia, 0s
integrantes da organizacdo passam a ter a oportunidade de participar dos processos da Instituicdo com criatividade,
iniciativa e liberdade para inovar e espac¢o para o desenvolvimento de sua capacidade técnica.

A organizacgéo do trabalho é implementada com o seu corpo permanente, considerando a competéncia dos cargos e das
unidades administrativas. No tocante aos cargos de provimento em comisséo, de simbologias DAS-1, DNS-3 e DNS-2, a
estes sdo exigidos para a sua ocupacao, apresentacao de curriculos, pré-requisito indispensavel para realizacdo da
nomeacao.

Em 2013, a Instituicdo cria a sisteméatica de sugestdes da forga de trabalho, denominada idéias que transformam, como
também o banco de idéias, disponibilizado na intranet, para permitir e estimular que os colaboradores possam expor idéias
e sugestdes de melhorias referentes aos processos, atividades de trabalho, praticas de gestdo, eventos e programas de
gualidade no ambiente do ISSEC.

Anualmente, desde 2008, a Instituicdo realiza o seu alinhamento estratégico e, a partir de entdo, € concedido aos
envolvidos, autonomia para definir e gerir as atividades e as metas a serem desenvolvidas e cumpridas durante o decorrer
do ano, de modo que, assim, todos podem desenvolver criatividade, inovacdo e o seu potencial. Em 2012, para oferecer
um melhor assessoramento das atividades relacionadas ao alinhamento estratégico, foram criados oficialmente a USP e o
EMP. O EMP realiza reunides mensais para indicar os pontos fortes e aqueles que precisam de atencéo e impulsiona os
gestores e 0s membros envolvidos no projeto para a criacdo de melhorias ou planos de correcéo.

Ademais, a prépria hierarquizacdo do Instituto, definida em direcdo superior, 6rgdos de assessoramento, érgdos de
execucdo programatica e 6rgdos de execucdo instrumental, 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
deciséo.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Fortalecer a Valorizacao do Corpo Funcional e
Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

B - Como as pessoas sédo selecionadas para preenchimento de cargos e fun¢fes, em consonancia com as
estratégias, 0s objetivos e a missdo da organizacdo? 1. Destacar as competéncias e habilidades necessarias aos
cargos e funcdes. 2. Descrever de que forma sdo considerados os requisitos de desempenho e séo asseguradas a
justica e aigualdade de oportunidades para todas as pessoas.

Desde a criacdo do Instituto o preenchimento dos cargos e func¢des na Instituicdo ocorre pelos seguintes processos:

O ocupante do cargo de superintendente € nomeado pelo governador do Estado do Ceard, mediante a analise curricular,
realizada desde 2010, pelo Comité de Cargos do Governo do Estado. Os demais nomes dos pretensos ocupantes dos
cargos de provimento em comissédo, de simbologias DAS-1, DNS-3 e DNS-2, séo sugeridos pelo Superintendente do
Instituto, para apreciacéo e validacdo do Secretario do Planejamento e Gestdo e posterior autorizacdo por parte do
mencionado comité, que observam as estratégias, objetivos e missédo do Instituto. Os servidores publicos ocupantes de
cargo de provimento efetivo sdo selecionados mediante nomeacéo, com prévia aprovacdo em concurso publico de provas
e provas de titulos, conforme determina a Constituigdo Federal.

Desde 2005, os estagiarios de nivel médio, encaminhados por programas do governo, no momento pelo Programa
Primeiro Passo, séo selecionados conforme disposto no Decreto n°29.704/2009. Encaminhados ao Instituto, é realizada,
desde 2010, uma avaliacdo de perfil, que objetiva melhor aproveitamento de suas habilidades e posterior lotacao, e
assegurar a justica e a igualdade de oportunidade. Essa selecéo é realizada anualmente, em virtude da determinagédo no
mencionado Decreto, que estabelece uma periodicidade de contrato de estadgio de um ano. Entretanto, durante o decorrer
do exercicio, poderéo acontecer novas avaliagdes em virtude de substituicdo ou ampliacdo do quadro de estagiarios.

A Instituicdo, com intuito de maximizar sua forca de trabalho e considerando os seus objetivos e missao, instaura ao
término de cada contrato um novo processo licitatorio para contratacdo de empresa de méo de obra especializada. Nesse
processo licitatorio, por meio do termo de referéncia, a partir de 2011, s&o definidas de forma mais eficaz as exigéncias de
perfil, a escolaridade e as atribui¢des para atendimento das necessidades da Instituicdo, com vistas a sele¢éo da forga de
trabalho a ser utilizada na contratacao.

Os servidores publicos, que integram a forca de trabalho, séo avaliados por meio do FAD. Essa avaliagéo é realizada
anualmente, de acordo com o Decreto n°22.793/1993, o qual assegura, assim, a justica e igualdade de oportunidades para
todas as pessoas, na direta propor¢do da qualidade do relacionamento e no rendimento de trabalho de cada um. Quanto
as habilidades e competéncias dos cargos, estas estao previstas no Decreto n® 30.991/2012, que define o Regulamento do
ISSEC.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.
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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 2005, a Autarquia adota 0 modelo de Gestéo Participativa, conforme descri¢cdo no item
1.1, alinea A. Nessa gestéo, as deliberacdes e planejamento partem do comité executivo, composto pelo superintendente,
superintendente adjunto, diretor da assessoria de desenvolvimento institucional, procurador juridico, diretor técnico de
saude, diretor administrativo financeiro, gerente do desenvolvimento de pessoas, gerente da tecnologia da informacéo e
comunicacédo e ouvidor, e a sua execucéo é descentralizada por intermédio dos comités diretor, presididos pelo gestor da
area com seus respectivos gerentes, e gerencial, presididos pelos gerentes com sua forga de trabalho.

Com o objetivo de ampliar os canais de interlocucdo e negociacao com a forca de trabalho, desde 2006, o ISSEC
desenvolve, implanta e dissemina o uso da Intranet e do e-mail corporativo. O ouvidor, que atua desde 1998, aprimora-se
regularmente de acordo com as diretrizes governamentais e hoje, integrado a rede de ouvidoria do estado, por meio do
SOU, representa um importante canal de interlocucdo e negociagdo com a forca de trabalho e com a sociedade.

Desde 2009, com vistas a aperfeicoar ainda mais os canais de interlocucdo e negociacdo com a forca de trabalho, é
disponibilizada na intranet a ferramenta fale com a comunicacgéo. A partir de 2011, € instituida pela Alta Administragao a
pratica de Encontro de Gestores, composto por todos 0s ocupantes de cargos em comissao e colaboradores estratégicos,
e com registro das participacdes por meio de frequéncia, a partir de 2012.

As geréncias, em seus diferentes campos de atuacao, planejamento e execucado, constituem um canal de interlocucéo e
negociacao direta e diaria com a sua respectiva forga de trabalho.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagédo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

D - Como é estimulada a integracéo e a cooperagao das pessoas e das equipes? 1. Destacar as praticas utilizadas
para integrar as pessoas recém contratadas e remanejadas visando prepara-las para a execucao das suas
funcbes. 2. Destacar de que forma é assegurada a comunicac¢do eficaz entre as areas da organizacgéo.

Desde 2006, a integracdo das equipes de trabalho, compostas por servidores, terceirizados e estagiarios, é estimulada
principalmente por meio de uma comunicac¢ao interna estruturada, que visa atingir a Instituicdo em todos os niveis, por
intermédio da intranet, correio eletrénico, flanelégrafos, reunifes, eventos internos e datas comemorativas.

Desde 2009, com o objetivo de integrar os estagiarios recém admitidos, é realizado treinamento introdutério, no qual sdo
apresentadas as normas internas, principios da administragcdo publica, estrutura organizacional, misséo, visao, valores
essenciais, negocio atual, publico alvo e estrutura fisica do Instituto. A partir de 2011, esta pratica é implementada para
inserir o terceirizado no contexto de integragdo da instituicdo. O ISSEC adota também como agédo de integracao para 0s
colaboradores remanejados (servidores, terceirizados e estagiarios) a apresentacdo das func¢des a serem desenvolvidas,
de acordo com a caracteristica operacional da unidade orgéanica.

Desde 2009, o Instituto, para proporcionar uma comunicacdo eficaz entre as areas da autarquia, implanta a area de
assessoria de comunicagdo. Com isso, houve um maior estimulo ao acesso a intranet, a utilizagdo do correio eletrdnico e
aos flaneldgrafos.

A partir de 2012, o Instituto, com o objetivo de aumentar a cooperacao e integracao das pessoas e das equipes, inclui em
seu calendario de eventos o seminario de integracao, realizado no segundo semestre. Nestes seminarios, as equipes € a
forca de trabalho sédo envolvidas na elaboragcédo de apresentacdes sobre as atividades que desempenham para o
crescimento da Instituicdo. Desta forma, os gestores apresentam a forga de trabalho do ISSEC as atividades executadas
nos setores que gerenciam.
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As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.

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 € gerenciado, de forma a estimular a obtencédo de metas de
alto desempenho, a cultura da exceléncia na organizacdo e o desenvolvimento profissional?
1. Destacar como é estruturada a progresséao de carreira profissional.

O desempenho da forca de trabalho, relacionado a execucdo dos projetos e planos de acdo da Instituicdo, € gerenciado
atualmente pelo EMP. No alinhamento estratégico, desde 2008, sédo definidos os resultados estratégicos institucionais.
Para cada um destes resultados, sédo definidos também os resultados setoriais, com 0s seus respectivos indicadores de
desempenho, produtos a serem gerados e metas de alto desempenho a serem cumpridas. A partir de 2012, com a
ampliacdo da atuacdo do escritorio de projetos, as equipes responsaveis pela execucdo dos planos de acao sao
acompanhadas, monitoradas e cobradas em grupos, por eixo estratégico, mediante a realiza¢éo de reunides mensais e
ferramentas que sao utilizadas pela Instituicdo. Desde 2009, a Instituicdo adota a ferramenta Gestédo a Vista em seus
planos de agéo e processos para monitorar o desempenho das pessoas. Em 2013, a GETIC desenvolve o sistema de
medicdo e desempenho organizacional, com vistas a aperfeicoar as atividades de monitoramento das equipes.

Desde 2002, com vistas no aprimoramento do gerenciamento em setores da area fim do ISSEC, a fim de se estabelecer
uma cultura de exceléncia entre a for¢a de trabalho e seus cidad&os-usuérios, € desenvolvido e implantado o médulo,
denominado acompanhamento de producédo, do Sistema Health, que realiza um acompanhamento mensal de seus
indicadores. As demais as areas do ISSEC possuem metodologias diversas, como sistemas, matrizes e tabelas, onde
nestas o desempenho é acompanhado e medido.

Desde 2005, o ISSEC realiza reunifes de comités (Gestéo Participativa), onde sdo discutidos 0s processos e 0s seus
padrfes de trabalho, desempenhados pela forca de trabalho, que é estimulada pelos gestores, no momento em que estes
fazem reunides com as equipes e realizam o acompanhamento das atividades. Outra forma de estimulo é a avaliagdo de
desempenho, realizada anualmente, mediante o preenchimento de formularios especificos como o FAD. Os critérios
avaliados pelos gestores dos servidores sao indispensaveis para a concessdo das ascensdes funcionais dentro das
tabelas de remuneracao previstas nas leis que definem os planos de cargos e carreiras e os planos de remuneragéo dos
Servidores Publicos Estaduais. Essa avaliacao de desempenho, juntamente com os planos de cargos e carreiras acima
citados, definem a estruturacdo e a progressao da carreira dos servidores publicos pertencentes ao quadro de pessoal da
Instituicdo. As leis n°11.965/1992, n°12.386/1994, n°14.238/2008, n°15.264/2012 e n°15.294/2013 estruturam as carreiras
dos servidores pelo grau de escolaridade, define niveis, classes e referéncias.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixo Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valoriza¢do do Corpo Funcional.
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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 sao reconhecidos e incentivados a alcancarem metas de alto desempenho e aprendizado
pelo engajamento nos projetos da Instituicdo, provenientes do alinhamento estratégico. Os resultados sédo analisados e
avaliados pelo monitoramento dos planos de a¢cdo, em reunies mensais com os lideres dos planos. Esse monitoramento
analisa a situacao dos planos de agdo. No final de cada exercicio, os colaboradores que conseguem concluir seus planos
de acdo sdo reconhecidos e premiados por meio de medalhas, troféus, certificados e declaracao emitida pelo Instituto para
os colaboradores terceirizados.

De forma inovadora e inédita no Instituto, em 2012, é implantada a USP, que contempla o EMP, no intuito de aprimorar o
monitoramento das ac¢des desenvolvidas. Os planos de acdo passam a ser denominados projetos e os lideres, gerentes.
Com isso a Instituicdo amplia sua acdo junto aos projetos e favorece o alcance de metas de alto desempenho, do
aprendizado e o sucesso dos projetos propicia um maior nimero de colaboradores estimulados, reconhecidos e premiados
por meio da ampliacdo da referida préatica. A assessoria de comunica¢do da instituicdo, apds a concluséo dos projetos, faz
a cobertura do evento de premiagado e divulga os resultados na intranet, com noticias e divulgagcéo de registros
fotogréficos.

Desde 2008, como forma de reconhecer e incentivar os colaboradores, o Instituto proporciona a participacio destes em
eventos de desenvolvimento de pessoas (cursos, seminarios, congressos, palestras e workshops), na sua grande maioria,
realizados pela EGP, a fim de estimular o aprendizado e, conseqiientemente, a melhoria na pratica de Gestao de Pessoas
e nos padrbes de trabalho, conforme indicador apresentado no item 8.4.1. A partir de 2012, é incluida na estrutura
organizacional do ISSEC a GEDEP, conforme disposto no Decreto n°30.991/2012, com a finalidade de aprimorar a gestédo
de pessoas e elaborar o plano de capacitacao que, até entdo, néo era realizado de maneira sistematica, em consonancia
com todas as areas, mediante a interveniéncia dos gestores.

Desde 2012, o Instituto desenvolve um projeto de reconhecimento funcional, vinculado ao programa 5S, de modo que, as
equipes que obtiveram pontuagdo méxima na auditoria dos cinco sensos avaliados, sdo reconhecidas pelo trabalho de
manutencdo do programa. Em 2013, o Instituto aprimora o seu reconhecimento funcional e premia os colaboradores que
mais participaram de atividades vinculadas as a¢fes de qualidade de vida e que contribuiram, assim, para a definicdo e
cumprimento de metas.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizacdo do Corpo Funcional.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 6.1
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

6 - Pessoas 6.2 - Capacitagdo 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 forgca de trabalho neste processo.

A Autarquia tem como caracteristica a preocupacéo com a capacita¢do dos seus colaboradores. Primeiramente vamos nos
reportar aos anos de 1992 a 1996, quando era uma pratica anual a realizacdo de seminarios de integracao dos setores, 0s
guais abrangiam unidades do interior e capital, isso devido a direcao maior do Instituto sentir a dificuldade que havia dos
proprios colaboradores conhecerem a Autarquia. Do periodo de 1997 a 2006, a diregcao superior do Instituto solicitava de
cada area a necessidade de capacitacdo, direcionado, nessa época, as competéncias setoriais. Neste periodo, haviam
muitas capacita¢des individualizadas, ofertadas pela Secretaria de Administracdo - SEAD. Desde 2007, a fim de
sistematizar um programa de capacitacdo, é implantada a capacitacéo coletiva, que é implementada, desde 2010, com a
area de desenvolvimento de pessoas. De forma inovadora, o ISSEC realiza, em 2011, o levantamento individual de
capacitacao, por meio de sistema informatizado, com a contribuicdo de todos os colaboradores, com o objetivo de
identificar as expectativas, por intermédio da participacéo dos lideres e das pessoas que compdem a for¢a de trabalho do
ISSEC. Esse projeto tem continuidade, a partir de 2012, com a criacdo da GEDEP, que consulta os dirigentes das
unidades administrativas nas quais estdo em exercicio os colaboradores que se enquadram no evento ofertado pela EGP
e, diante das informac8es fornecidas pelo responséavel da area, o dirigente maximo analisa e delibera. O préprio
colaborador pode manifestar o seu interesse ao gestor imediato, que devera repassar a solicitacdo a GEDEP.
Em 2013, para aprimorar a sistematica de capacitacdo da forca de trabalho do ISSEC, é criado um projeto de
implementagdo do programa de capacitacdo. Neste projeto, foi desenvolvido um instrumento, que aborda eixos tematicos,
a fim de se medir a necessidade de capacitacdo, utilizando métodos como reunides de diretoria, a fim de que esta indique
guais 0S Cursos necessarios aos seus grupos de pessoas.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valoriza¢do do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:

6 - Pessoas 6.2 - Capacitacéo e desenvolvimento

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

A partir de 2007, ap0s o levantamento das necessidades de capacitacao e de desenvolvimento das pessoas, realizada
anualmente, a direcdo superior, juntamente com a GEDEP, compatibiliza as demandas de capacitagdo dos colaboradores,
de acordo com suas competéncias funcionais e com as estratégias da Instituicdo. Desde 2010, € implementado um
programa de formacgédo de lideres, realizado anualmente, com a participacao de todos os gestores. Em 2013, a fim de
aprimorar a capacitacéo, assim como desenvolver as habilidades dos seus gestores e colaboradores, a Instituicdo oferta a
este grupo de pessoas um programa de desenvolvimento de liderangas, mediante a contratagdo de uma consultoria para
administrar um treinamento de Coaching Executivo, onde foram realizados workshops do tema e, atualmente, acontecem
sessdes individuais.

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, motivacé@o 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 servigo, semeando caminho para
atitudes e resultados, marketing pessoal, administrando o estresse, administrando o tempo e como falar em publico. Por
meio desse programa de capacitacdo, o ISSEC visa fortalecer o atendimento de exceléncia em consonancia com 0s
valores da Instituicao.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

6 - Pessoas 6.2 - Capacitagdo 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.

Desde 2009, a disseminacdo da cultura da exceléncia é um dos pressupostos dos processos de capacitacado e
desenvolvimento. A forca de trabalho é mobilizada e estimulada pela Superintendéncia a participar dos eventos e acdes
relativas ao modelo de gestdo da exceléncia. A abordagem dada a cultura da exceléncia nos planos de capacitacao
enfatiza a missao, viséo, valores e as diretrizes institucionais, os principios éticos da administragéo publica, os critérios de
exceléncia no servico publico e a relevancia da imagem publica do ISSEC. O Instituto, na busca constante da qualidade na
gestdo publica, envolve toda forca de trabalho na execucgédo de projetos, definidos no alinhamento estratégico, como
também na participacdes em prémios e adesdes aos critérios de exceléncia da gestao publica, como o PCGP 2012, o
Prémio Cidadania Eletrénica 2012 e a Medalha de Mérito Funcional 2012, a Autoavaliagcao 2010, a Autoavaliagdo 2011 e a
Autoavaliacdo 2012. Estas a¢des objetivam direcionar o ISSEC em sua transformac&o gerencial e ao, mesmo tempo,
permitir avaliacdes comparativas de desempenho com organizag8es publicas brasileiras, com vistas na melhoria continua
da gestdo e com impacto na qualidade de seus servicgos.

As principais acdes de capacitacdo e desenvolvimento, voltadas para esses objetivos, que envolvem todas as areas do
Instituto, estdo descritas na tabela referente a esta alinea e contemplam todos os colaboradores do ISSEC, de acordo com
interesse da Instituicao e areas de atuacgéo.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valoriza¢do do Corpo Funcional.

Ver tabela - Principais A¢des de Capacitacdo x Principais A¢des de Desenvolvimento

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
6 - Pessoas 6.2 - Capacitacdo 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?

Desde 2007, existe o programa de capacitacdo coletiva, que é implementado, a partir de 2012, com a criacdo da GEDEP,
guando é concebido em consideracao aos objetivos estratégicos institucionais, assim como a missao, visao e valores da
Instituicdo, onde sdo definidos eixos tematicos compativeis, com vistas a elaboracdo de uma programacéo de capacitacdo
voltada para o crescimento da forca de trabalho, a fim de que esta adquira conhecimentos a serem aplicados nos
processos e padrdes de trabalho desenvolvidos no ISSEC, relacionados justamente aos projetos e metas de crescimento e
fortalecimento do Instituto.

A partir de 2009, os cursos da atividade meio passam a ser contemplados pela EGP, para seguir as diretrizes da referida
escola. Quanto as capacitagdes nao contempladas pela EGP, 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. Neste momento, é efetuada a intencdo de gastos, verificada a disponibilidade de recursos e submetida a
apreciacdo da PROJU, para que seja emitido o devido parecer e realizada a contratacdo por inexigibilidade, mediante a
acdo de desenvolvimento e capacitacdo de servidores, prevista na LOA.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

Com o objetivo de realizar a avaliacao das habilidades e conhecimentos adquiridos é implantada, desde 2009, a avaliacdo
de reacao, preenchida por todos os colaboradores que participam de eventos de capacitacdo e aplicada, no maximo, apos
trés dias da conclusédo dos referidos eventos. A avaliacao de reacdo inicialmente era realizada pelo envio do formulario aos
colaboradores, no seu respectivo setor, em 2012, para otimizar o processo de avaliagdo, esse formulario € preenchido na
prépria GEDEP, com orientacdes de um colaborador da prépria geréncia. O instrumento utilizado para essa avaliacado
destaca principalmente o conhecimento anterior e posterior ao evento, o grau de correlacdo e a aplicabilidade com a
execucao do trabalho.

Em 2011, implanta-se a avaliagdo de eficacia, realizada pela area de desenvolvimento de pessoas com o gestor imediato
do colaborador capacitado, por intermédio de uma entrevista, que acontece no prazo minimo de noventa dias. Esta
avaliagdo é realizada em conjunto pelo gestor e pelo colaborador capacitado e visa avaliar a utilizacéo e aplicagdo dos
conhecimentos adquiridos na consecucédo das estratégias da Instituicéo.

Vale ressaltar que essa prética de Gestdo de Pessoas tem apresentado melhorias ap6s a criagdo da GEDEP, que tem
como finalidade principal cuidar de pessoas.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

A partir de 2010, artigos semanais sao divulgados na intranet, relacionados a boas praticas de trabalho. Desde 2011, como
um novo método de incentivo e de desenvolvimento, é implantado o clube de leitura, com a disponibilizacao de livros que
abordam temas de gestdo, motivacao, crescimento pessoal e exceléncia no trabalho. Assim, com as ac¢8es descritas
acima, o Instituto colabora e promove o desenvolvimento integral das pessoas, como individuos, cidadaos e profissionais.
Em 2013, com a inclusdao da Gincana Ambiental no calendério de eventos do ISSEC, a forca de trabalho é incentivada a
exercer seu papel de cidaddo, com a orientacdo das pessoas que fazem caminhadas na Beira Mar e na trilha ecoldgica do
Parque do Coc6 acerca da poluicdo nas praias e na cidade, de maneira geral. Além disso, em 2012, é incluido também no
calendario de eventos do Instituto, os seminarios de integracdo dos setores, conforme detalhado no item 6.2, alinea C.
Mais uma ac¢éo voltada para o desenvolvimento das pessoas é o programa de capacitacdo individual e coletiva, que
permite, inclusive, a adaptacdo da jornada de trabalho e a liberac&do dos profissionais para participacdo em cursos,
seminarios, jornadas e congressos.

Em 2013, o Instituto, para promover o desenvolvimento integral das pessoas, contrata consultoria especializada para
treinamento em Coaching Executivo.

Os métodos de orientacao ou aconselhamento, empregabilidade e desenvolvimento de carreira utilizados sédo o Banco de
Talentos do Governo do Estado, 0 Programa de Preparacéo para Aposentadoria e a EGP. O aconselhamento psicolégico
esta sob a responsabilidade do ISSEC.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional e
Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 6.2
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Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

A - Como séao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a saude 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 seguranca e seus requisitos,
indicadores e metas.

Os perigos séo identificados por meio de andlise dos ambientes de trabalho. Apés a identificacdo dos riscos relacionados a
salde ocupacional, seguranca e ergonomia estes sdo tratados conforme a seguir:

- E uma prética constante, que acontece ha muitos anos, a realizacdo de dedetizacdo e desratizagcdo, com o intuito de
evitar doengas causadas por insetos e ratos. Desde 2007, com o objetivo de reduzir os riscos relacionados as doencas
respiratérias causadas por pombos, sdo colocadas telas de protecdo nas janelas e no fosso de juncdo entre os prédios
gue compdem a sede do Instituto, como também fechadas as caixas de ar-condicionados.

- A fim de proporcionar 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, mobiliario com caracteristicas ergondmicas, a fim de cumprir as normas da Associacao Brasileira de Normas
Técnicas - ABNT. As pessoas inseridas no contexto de trabalho participam da identificacdo dos perigos ao informar
queixas de desconforto, geradas pela inadequacao do mobiliario, ao setor competente.

- Como parte integrante de um projeto definido no alinhamento estratégico de 2009, inicia-se, em 2010, o processo de
modernizagdo das instalacges fisicas, no qual sdo contempladas a reforma e modernizagdo do refeitdrio do térreo, para
ampliar a sua capacidade. Por meio da observacao dos ambientes de trabalho, mesmo com a modernizacdo 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, o que colocava em risco a propria saude fisica e mental destes, de
maneira que, com foco na melhoria da qualidade de vida dos colaboradores, em 2011, foram idealizados e implantados
refeitérios equipados em todos os andares.

Desde 2012, com a implantacao do programa de ginastica laboral, e em 2013, com a implementagéo da ginastica laboral
virtual, sdo realizadas coletas de dados individuais, a cada trés meses, com o objetivo de conhecer o perfil de cada um dos
colaboradores quanto aos cuidados que estes possuem com relacao a saude, a fim de se elaborar um estudo para
detectar eventuais problemas fisicos e, ao mesmo tempo, verificar a eficacia do programa na vida e na salde do trabalho
das pessoas, j4 que a ginastica virtual € destinada para a melhoria da qualidade de vida em ambito institucional.

No tocante a seguranca fisica das pessoas, existe o servi¢co prestado pelo Batalhdo de Seguranca Patrimonial — BSP.
Além do referido batalhdo, desde 2010, a Instituicao, preocupada com a seguranga dos seus colaboradores como também
da sua sede, utiliza dois postos de trabalho (um de oito horas e um de 24 horas), com vigilancia armada. Em 2012, é
ampliado o sistema de monitoramento, que passa de seis para 22 cameras, distribuidas em pontos estratégicos da
Instituicdo, e implantada uma sala de monitoramento de imagens em tempo real.

Em 2013, no sentido de melhorar a acessibilidade dos usuérios ao prédio do ISSEC, é disponibilizada ao publico em geral
uma rampa de acesso.

Por intermédio de uma portaria interna € instituido, a partir de 2011, o uso obrigatério do cracha de identificacdo a todos os
colaboradores, para disseminar a cultura de identificagcdo funcional. Em 2013, é implementado o sistema informatizado
para controle de acesso a visitantes.

No periodo de 2010 a 2013 ndo houve registro de acidentes de trabalho na Institui¢ao.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Fortalecer a Valoriza¢do do Corpo Funcional e
Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

6 - Pessoas 6.3 - Qualidade de vida

B - Como sdao 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 séo inicialmente identificados no alinhamento estratégico da Instituigdo, realizado desde 2008. Neste momento,
sdo elaborados projetos que visam contribuir para o alcance do fortalecimento do corpo funcional. Desta forma, em
decorréncia desse alinhamento, foi aplicada a Pesquisa de Clima Organizacional a todos os colaboradores. A primeira
pesquisa foi realizada em 2010 e abordou todos 0s grupos de pessoas do ISSEC, de modo que, a partir de entéo, ficou
definida a sua periodicidade anual.

Mediante pesquisa aplicada em 2011, foram contemplados itens como gestdo de pessoas, trabalho em equipe,
reconhecimento funcional, comunicacao interna e estrutura fisica. Em 2012, no intuito de buscar um resultado mais efetivo
guanto aos fatores que afetam o bem-estar, a satisfacéo e a motivacdo das pessoas, a pesquisa de clima é aperfeicoada,
com a reformulacao das perguntas e das opgdes de respostas. Assim, sao inseridos na pesquisa, eixos como estrutura
hierarquica, satisfagdo com os lideres, sobrecarga e metodologias de trabalho, incentivos profissionais, relacionamento
entre as equipes de trabalho, feedback, ambiente de trabalho, satisfacdo com o programa de capacitacéo, entre outros.
Conforme mencionado no ltem 6.3, alinea A e, para aperfeigcoar a identificacdo dos fatores que afetam o bem-estar da
forca de trabalho, o Instituto passa a aplicar, a partir de 2013, com a implantacao do projeto de ginastica laboral virtual,
uma pesquisa para conhecer o perfil de cada um dos colaboradores quanto aos cuidados que estes possuem com relacdo
a saude, a fim de se elaborar um estudo para detectar eventuais problemas fisicos(anamnese).

Existem também os canais informais na Instituicdo e o contato diario entre todos os colaboradores, as comissdes
instituidas e as chefias imediatas, com espaco aberto para sugestdes de melhoria nas reunides dos comités.
Entre os fatores identificados na pesquisa de clima, que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacdo nos diversos
grupos da forca de trabalho do ISSEC podemos destacar o feedback, relacionado a estrutura hierarquica, e as tradicdes e
cultura do ISSEC.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas 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 motivacdo das pessoas e mantido um
clima organizacional favoravel ao alto desempenho? 1. Destacar os principais servi¢os, beneficios, programas e
politicas colocados a disposicado da forca de trabalho, fazendo uma comparacédo com as praticas de mercado.

Desde 2010, apos a identificacéo, por meio da pesquisa de clima organizacional, dos comités e dos canais informais, 0s
fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacéo das pessoas séo tratados por planos de acao, oriundos do
alinhamento estratégico, que ocorre anualmente, desde 2008. Destacamos como principais a¢des implantadas a sala de
convivéncia, os refeitérios em todos os andares do prédio do Instituto, o clube de leitura, os artigos na intranet, divulgados
semanalmente e informados por e-mail, a modernizacdo da infraestrutura fisica, com adequagédo dos ambientes e
aquisicdo de mdveis e equipamentos ergonémicos, a realizacdo de eventos para datas comemorativas como o Dia da
Mulher, o Dia das Maes, o Dia de S&o Jodo, o Dia dos Pais, o Dia do Servidor Publico, a Premia¢éo por Resultados e a
Confraternizacao Natalina. Tais praticas sdo comparadas por meio de benchmarking, realizado tanto em instituicdes
publicas como privadas. Como a pesquisa de clima organizacional apontou a deficiéncia no feedback institucional, o
ISSEC, em 2013, adota as providéncias para ofertar aos seus gestores, principais agentes e promotores do feedback, um
programa de desenvolvimento de liderangas, mediante a contratagdo de uma consultoria para aplicar um treinamento de
coaching executivo e é implementado no Encontro de Gestores a pratica do feedback do reconhecimento funcional x
gestao do conhecimento.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.
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Descricdo das Praticas 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 acdes desenvolvidas.

A Instituicdo acredita que a harmonia entre mente, corpo e sentimentos contribui para a melhoria na qualidade de vida,
tanto no ambiente de trabalho como fora dele. Portanto, para colaborar no desenvolvimento desta qualidade fora do
ambiente de trabalho, considera as necessidades pessoais e sociais de seus colaboradores. Desta maneira, desde 2011,
o ISSEC tem definido em seus alinhamentos estratégicos, métodos de colaboragcéo e de promog¢éo da melhoria fora do
ambiente de trabalho, como a implantacéo de um projeto de qualidade de vida. Assim, em 2012, iniciam-se as caminhadas
do Instituto, que envolvem toda a for¢a de trabalho, desde a escolha do local de realizacao dos eventos até a distribuicao
do kit ISSEC viva bem. A partir de 2013, a fim de promover o inter-relacionamento da forca de trabalho, o Instituto
possibilita a participacao de colaboradores de outros 6rgéos e entidades da administracao publica nas caminhadas, por
meio de inscri¢cdes, e solicita destes a doagdo de uma lata de leite para estimular e desenvolver o lado social.

Como outra acao, podemos destacar o clube de leitura, implantado em 2011, em que o Instituto disponibiliza aos seus
colaboradores, um acervo referencial de livros, revistas e outros periddicos que abordam motivagdo, qualidade de vida,
auto-ajuda, entre outros. Desta forma, qualquer colaborador pode solicitar o empréstimo e ler em casa, juntamente com
sua familia.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
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”?

Conforme mencionado no item 6.3, alinea B, desde 2010, a pesquisa de clima organizacional é o principal instrumento de
avaliacdo dos fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a motivacéo dos grupos de pessoas da Instituicdo. A partir de
2012, depois de aplicada a pesquisa, os dados coletados séo tabulados, os pontos criticos, que realmente afetam o bem-
estar, a satisfagdo e motivagéo da forca de trabalho, sdo ressaltados e os resultados séo avaliados pelo comité executivo.
A partir dessa avaliacdo, sao definidos planos de melhoria, muitos destes ja implantados e implementados.

Para avaliar os fatores ora tratados temos como indicadores o % de satisfacdo do colaborador com o gestor imediato e o
n° de acdes que promovem a melhoria da qualidade de vida.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Fortalecer a Valorizacdo do Corpo Funcional.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 6.3

Critério 7 — PROCESSOS
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

A Autarquia tem como missao institucional gerenciar servicos de salde oferecidos como beneficio pelo Governo do Estado
do Cearda aos servidores publicos estaduais, por meio de rede credenciada, desde a vigéncia da Lei n® 13.297/2003 que,
no seu art. 54, alterou a Lei n°10.776/82 do IPEC. A Lei n° 13.875/2007, versa acerca da mudanca da denominacéo do
IPEC para ISSEC. Posteriormente, a equipe técnica da Autarquia realizou estudos que subsidiaram um documento, com
vistas a elaboragdo de um projeto de lei, que culminou na Lei n°14.687/2010, onde fica definida a finalidade do ISSEC e as
competéncias das unidades administrativas definidas no Decreto n°30.991/2012. Portanto, desde 1997, antes mesmo da
mudanca em lei, o Instituto identifica e determina os seus processos finalisticos e os processos de apoio, realinha sua
misséo, readequa sua area finalistica, lanca naquele ano o primeiro chamamento publico, com o intuito de aumentar a
rede credenciada de prestacdo do servigo, por meio de edital de credenciamento, reorganiza sua area de autorizagtes de
procedimentos de saude, com a remoc¢ao de um grande numero de servidores e implanta, em 1999, a central de
teleatendimento para autorizacdo de procedimentos ndo presenciais no interior do estado e, em 2001, na capital cearense.
Em 2012 é implantado e implementado o teleagendamento e, em 2013, o agendamento por meio da web, o que agiliza o
servico e soluciona o desconforto de beneficiarios na fila de espera. Atualmente, os processos finalisticos séo identificados
nas necessidades e expectativas dos cidaddos-usuarios e determinados de acordo com a dotagcao orcamentéria. Assim, o
plano de gestdo do ISSEC e os seus processos finalisticos estao focados no cumprimento de sua missdo. A partir da
identificacdo e determinacdo dos processos fins, sdo definidos os processos de apoio, de forma a assegurar condicdes
objetivas de suas execucdes, isso tudo com fundamento legal no que disciplinam as legislacdes que tratam da cotacdo
eletrbnica, inexigibilidade, pregao eletrdnico, registro de preco e modalidades afins e tomada de preco.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Ser Plano de Saude, Programa de Exceléncia
Gerencial e Promover a Moderniza¢cdo Organizacional e o Avango Tecnholdgico.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

B - Como as necessidades dos cidaddos-usuarios e da sociedade sdo 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 os 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 online, disponibilizada no site
oficial, desde 2007, junto aos beneficiarios (cidadaos-usuarios), para identificar as necessidades e implementar melhorias.
Essas necessidades dos cidaddos-usuarios e da sociedade sao traduzidas em requisitos e incorporadas aos projetos de
servicos ou produtos e aos processos finalisticos também por meio do ouvidor e das atividades do grupo de assistentes
sociais do Instituto, desde 1998.

Como exemplo de necessidade dos cidaddos-usuarios, traduzida em requisito e incorporada aos projetos de servicos,
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 condi¢des fisicas e de acessibilidade. Em 2012, com intuito de
alcancar as necessidades dos cidaddos-usuarios, € implantado o agendamento de procedimentos de saude
(teleagendamento), utilizada como piloto a auditoria odontolégica, e estendida, atualmente, ao agendamento do
internamento eletivo, clinico, cirdrgico e obstétrico, como também nas areas de fisioterapia, fonoaudiologia, psicologia e
exames especializados. Em 2013, € implementado o agendamento via web. Desde 2012, com intuito de maximizar a
segurancga e confiabilidade dos cidadaos-usuarios no processo de autorizagdo de servicos de saude, o ISSEC implementa
o referido sistema também por
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meio da biometria. Mediante essa pratica, o Instituto reduz o consumo de papel e minimiza o impacto para o meio
ambiente. No que concerne ao requisito de ergonomia, a Autarquia adquire, por intermédio de ata de registro de preco,
mobiliario adequado para o desenvolvimento das atividades operacionais. Saliente-se que, em cumprimento a
determinacgédo legal e sensivel a necessidade de acesso do cidadao-usudrio a infraestrutura predial, o Instituto contratou
empresa para adequar suas vias de circulagdo, banheiros, balcdo de atendimento, auditério. Em 2013, é atualizada a
sinalizacao para melhor atendimento. Em 2010 houve incremento no sistema de seguranc¢a organica armada, que passa
de 12h/noturno para 24h, como também foi implantada vigilancia eletrénica, com instalacdo de seis cameras e cerca
elétrica. No transcorrer do ano de 2012, € implementada a melhoria da seguranga com contrata¢@o de vigilancia organica
armada, com acréscimo de mais um posto de trabalho de 8h/diurno. Em 2012, é ampliado o nimero de cameras para 22 e
implementada sala de monitoramento de imagens em tempo real, bem como aquisi¢éo de vinte radios de comunicacéo.
Desde 2009, o programa de qualidade de vida € implantado nesta Autarquia, com énfase a ginastica laboral, yoga, danca
de saldo e campanha educativa preventiva de saude. Em 2013, o ISSEC implanta o programa de acompanhamento de
doencas crénicas, as caminhadas do bem estar (estendida a sociedade) e a implementacédo da ginastica laboral virtual.
Portanto, a relagédo requisito-indicadores de desempenho pode ser expressa da seguinte maneira:

- Atendimento de qualidade aos cidaddos-usuarios e a sociedade, verificado pelo o indicador de desempenho indice de
satisfagdo do cidaddo-usuério do ISSEC obtido pela pesquisa de satisfagdo (8.1.1);

- Capacitacao dos colaboradores envolvidos no atendimento aos cidadaos-usuarios e a sociedade, verificado pelo n° de
cursos e treinamentos realizados (8.4.1);

- Ampliagéo da rede credenciada, verificada pelo nimero de credenciados (8.6.2).

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizagdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico e Fortalecer a Valorizagdo do Corpo Funcional.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

C - Como os processos finalisticos e 0s processos de apoio sédo projetados, visando o cumprimento dos
requisitos definidos? 1. Destacar os métodos utilizados para a incorporagdo do conhecimento disponivel na
organizacdo.

Os processos finalisticos e os processos de apoio sdo projetados em consideracdo a missdo da autarquia e das
competéncias das unidades administrativas definidas na Lei n°14.687/2010 e no Decreto 30.991/2012. De acordo com as
competéncias de cada unidade administrativa sdo agrupadas as atividades com as respectivas tarefas, com suas as metas
e os planos de acéo, com vistas ao atendimento do cidaddo-usudrio.

Os métodos utilizados para a incorporac¢éo do conhecimento disponivel na Instituicdo sdo treinamentos com avaliagfes de
reacdo e de eficacia, seminario de integragéo das areas do ISSEC, manuais, portarias, intranet, benchmarking, editais,
flanelégrafos (painéis informativos), banners, reunides de comités, reunides informais (despachos presenciais) com os
colaboradores, atividades desenvolvidas pela GETIC, métodos utilizados para o preenchimento do relatério do PCGP, de
modo que, todos esses métodos compdem a Gestdo do Conhecimento perseguida pelo ISSEC.

Desde 2008, esses processos finalisticos e de apoio sdo projetados em cumprimento dos requisitos definidos no
alinhamento estratégico anual, onde sdo estabelecidas as metas, atingidas mediante a elaboracéo e execucao de planos
de acgdo, os quais apresentam o percentual crescente de conclusdo conforme segue: 49% em 2010; 59% em 2011 e 68%
em 2012. Esses planos de acao (projetos) passaram a ser realizados e acompanhados pelo sistema projetos para
subsidiar a Matriz GPR do ISSEC, que é elaborada de acordo com o PPA.

Em 2012, foi realizado mapeamentos de processos administrativos, disponibilizados na intranet, com o acompanhamento
do EMP, por ser um plano de a¢éo, com a participacao de colaboradores das areas envolvidas. Em 2013, em parceria com
a COMGE/SEPLAG, o ISSEC implanta o projeto de redesenho de processos de aquisicdo de bens e servicos.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas 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 sédo 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 contratualizacao de servicos.

Desde 2000, os processos finalisticos sao controlados pelo Sistema Health, no qual ocorrem melhorias continuas para
atender as demandas da area fim. Em 2013, foi desenvolvida pela GETIC, a ferramenta portal do credenciado, com vistas
a facilitar o contato entre credenciado e Instituto, como também, formalizar (emissédo de capas de processos on-line) e
agilizar o processo de pagamento referente aos servicos executados.

No tocante ao controle dos processos no ambito interno da Instituicdo, este é realizado mediante a atuacao dos gestores
gue atuam nas areas finalistica e de apoio. Essa atuacdo acontece por intermédio de reunides informais (despachos
presenciais) e formais (comités), bem como pela execucdo dos planos de acéo.

Quanto ao controle dos processos no ambito externo, este € realizado pela legislacdo vigente, pelos érgdos de controle
interno (CGE) e externo (TCE), bem como, por meio dos sistemas corporativos SACC, SIAP e S2GPR.

Com relagéo as parcerias institucionais, os processos finalisticos e de apoio sédo analisados em reunifes sistematicas, com
base na gestéo participativa, por meio de comités, desde 2008, para discussédo de temas previamentes selecionados,
cujas deliberacbes séo registradas em atas. Assim, o Instituto tem condi¢c6es de implantar melhorias no controle do
processo. Podemos destacar como tratamento de uma nao-conformidade (filas) o teleagendamento de procedimentos de
salide, desde o inicio do exercicio de 2012. Em 2013, para solucionar uma nao-conformidade (linhas ocupadas) o
agendamento passa também a ser disponibilizado via web. Para ser autorizado o procedimento de saude solicitado pelo
credenciado € necessério que haja disponibilidade orgcamentaria e que esteja de acordo com o objeto contratual.

Outra melhoria realizada na &rea finalistica, com vistas a aperfeicoar o controle dos processos relativos as parcerias da
Instituicdo com os hospitais credenciados e solucionar uma nédo-conformidade (falta de auditores no quadro de servidores),
foi realizada em 2011, mediante processo licitatério, a contratacdo de uma empresa de auditoria em servigcos de salude
para otimizar a auditoria hospitalar e melhorar a adequacdo dos gastos com o orgamento. Em 2012, o referido contrato foi
aditado, no intuito de fornecer indicadores de salde e suporte em manualizagéo da referida area, para melhor controle do
gasto.

Na medida em que os servigos sédo prestados, ao surgir alguma nao-conformidade no fluxo ou na execug¢édo dos processos
finalisticos, a Diretoria Técnica de Salde, dentre o seu elenco de competéncia, acompanha a execugao dos servigcos da
rede credenciada, trata e avalia as informacdes pertinentes as obrigacdes contratadas, inclusive com visitas periédicas
para identificar e avaliar as ndo-conformidades in loco, para posteriormente serem submetidas as delibera¢g8es superiores
em reuniées de comités e devidos encaminhamentos de resolucao do fato apresentado. No que concerne aos processos
de apoio, a Diretoria Administrativo-Financeira procede ao acompanhamento diario da evolucdo dos objetos contratados e
anomalias administrativas detectadas sdo submetidas, também, as deliberacdes superiores e devidos encaminhamentos
de resolucéo do fato apresentado.

Como forma de tratar as ndo-conformidades identificadas, sdo implementadas acfes, embasadas na Lei n°8.666/93, para
corrigir e tratar as anomalias, que poderdo resultar nas seguintes san¢des administrativas: adverténcias, multas,
suspensdo e rescisdo de contrato e até descredenciamento do prestador do servico.

A partir de 2013, o ISSEC, para implementar o tratamento das ndo-conformidades, implanta a ferramenta gestéo a vista,
gue possui um formulario para elaboracdo de relatérios de melhorias, a fim de que as anomalias identificadas sejam
devidamente tratadas pela adocdo das providéncias que se facam necessarias.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Promover a
Modernizacao Organizacional e o Avancgo Tecnoldgico.
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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 desburocratizagdo 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 € decorrente de todo esforco do ISSEC em monitorar seus servicos e
processos em tempo real. Desde 2008, o Instituto implementa e aprimora a metodologia de acompanhamento dos planos
de acdo para verificar se os procedimentos e padrdes definidos, prioritariamente os processos finalisticos, sdo cumpridos.
Anualmente, realiza a revisdo do alinhamento estratégico, com a participagdo 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: capacitacao
da forca de trabalho, de acordo com as areas de atuacao; identificacdo de novos lideres, capacitacdo de gestores e
realizacdo do alinhamento estratégico, desde 2008; monitoramento sistematico de processos e projetos, desde 2009;
levantamento das necessidades dos cidad&os-usuarios e da sociedade, por pesquisa de satisfacdo no site oficial, desde
2007, e pesquisa de satisfacao presencial, desde 2009; permanente zelo pelo cumprimento da ética no servigo publico e
dos principios constitucionais, bem como, divulgacéo dos resultados institucionais nos canais de relacionamento com as
partes interessadas.

Como acéo de desburocratizacdo, relacionada aos processos finalisticos, visto que, em decorréncia da missao
institucional, o ISSEC realiza todos os seus processos no mesmo nivel de priorizagdo. Em 1999, o ISSEC muda a
autorizacéo de todos os procedimentos de salde no interior do Estado e implementa uma central de teleatendimento. Em
2001, o Instituto muda a sistematica de autorizacao de procedimentos na capital, tipo consulta e exames de laboratério,
gue passam a ser autorizados por meio da referida central de teleatendimento e dispensa, por conseguinte, a necessidade
de autorizacao presencial, nas unidades do interior do estado e na sede do Instituto, respectivamente. Referida pratica tem
sua abrangéncia ampliada em 2011, com a disponibilizacdo da autorizacdo de mais exames como ultrassonografia e raio-x
simples. A partir de 2010, a carta proposta, isto €, documento inicial de todo processo de credenciamento, passa a ser
preenchida online e todo o Edital de Credenciamento fica disponivel no site oficial do ISSEC, o que cria condicSes de um
ndamero maior de proponentes se habilitarem.

Desde 2012, no intuito de melhorar qualidade de vida do cidadao-usuério, representado pelo ndo deslocamento ao ISSEC,
a Instituicdo implanta também a autorizagdo de procedimentos (consultas eletivas e de urgéncia/emergéncia, exames de
ultrassonografia e cardioldgicos e andlises clinicas pelo sistema de biometria). Em 2012, implanta-se e implementa-se o
teleagendamento de procedimentos de saude e, em 2013, para otimizar citada préatica, o agendamento foi estendido via
web, procedimento esse que é socializado nos féruns de visibilidade institucional, na internet, na central de atendimento do
Instituto. Outra melhoria é a emissdo da 22 via e desbloqueio do cartdo-saldde provisério via web. Essas acdes
desburocratizam e inovam a area fim e, consequentemente, os processos finalisticos.

Como acdes de desburocratiza¢do dos processos de apoio podemos citar: dispensa de processo formal, via protocolo,
para contagem de tempo de contribuicdo dos servidores do ISSEC e declaracdo de estagio, respectivamente, a fim de
informar ao interessado, em tempo real, a sua contribuicdo e solicitacdo de declaracéo direta aos recursos humanos pelo
interessado; o controle do registro de frequéncia, realizado por meio de um sistema proprio, desenvolvido de forma
inovadora pela Tecnologia da Informacao e Comunicagdo da Autarquia, com a utiliza¢@o de reconhecimento biométrico,
desde 2010; a implantacdo, em observancia a diretriz governamental, do Sistema de Virtualizacdo de Processos -
VIPROC, em 2010, como projeto piloto da SEPLAG; a simplificacdo de movimenta¢do de bens moveis 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 solicitacdo de materiais permanentes passa a ser feita
por e-mail; a solicitacdo de material de consumo, por parte das unidades administrativas, é feita pelo Sistema Integrado de
Gestdo de Almoxarifado - SIGA, desde 2010, em atendimento a diretriz governamental; em 2011, o setor de protocolo do
Instituto adota o procedimento de enviar diretamente a area interessada do processo (compras, recursos humanos, salde,
pagamento, servicos), sem a necessidade de enviar primeiramente a geréncia superior imediata, que toma conhecimento
do processo ja instruido, no momento da assinatura; Em
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2012, de forma inovadora, o ISSEC implanta um sistema computacional de Gestéo de Frota, desenvolvido pela GETIC,
como também foi realizado o mapeamento dos processos administrativos-financeiros; em 2013 foram digitalizados todo o
acervo documental da PROJU e parte do exercicio financeiro do ano de 2012 dos processos de pagamento —
GEFIN/DIRAF; também neste ano o Instituto, em parceria com a COMGE/SEPLAG, implanta o Projeto de Redesenho de
Processos para estudar seus fluxos e propor melhorias relacionadas a agilizacdo e desburocratizacdo dos processos de
aquisicdo de bens e servigos. Tudo isso apresentado demonstra o interesse da Instituicdo na simplificacdo do processo e
essas acoes, além de aumentar a confiabilidade dos produtos ou servicos, também gera uma otimizagdo dos custos.

As préticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Promover a
Modernizacao Organizacional e o Avango Tecnoldgico.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 7.1

Descricdo das Praticas 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 n°8.666/93 e suas alteragfes), o ISSEC utiliza, para a identificacdo dos potenciais
fornecedores e desenvolvimento da cadeia de suprimentos, o sistema de registro de prec¢os, pregao eletrénico e cotacdo
eletrbnica, 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.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

B - Como é realizado o processo de aquisicdo de bens, de materiais e de servicos de forma a assegurar a
transparéncia do processo e o atendimento a legislagdo? 1. Destacar o atendimento as necessidades e requisitos
especificos da organizacdo; 2. Destacar os indicadores utilizados para a avaliacao do processo de suprimento.

Desde 2006, o processo de aquisi¢cdo de bens, de materiais e de servi¢os se inicia com o planejamento de compras,
realizado em janeiro de cada ano, onde devem ser contemplados todos os itens de material e servi¢os pretendidos, por
meio da média de consumo dos anos anteriores, no caso de material de consumo. Para as aquisi¢cfes relacionadas a
equipamentos e materiais permanentes, a unidade de manutencéo, anualmente, visita todas as areas a fim de identificar
as referidas necessidades, onde sao encaminhadas a geréncia superior do Instituto para decisdo do que sera adquirido,
em observancia aos principios estabelecidos pela lei n°8.666/1993 e legislacdo correlata. Desde 2011, com relacéo ao
material de consumo é realizada uma forca tarefa em todas as salas das unidades administrativas da Instituicdo, a fim de
se identificar os materiais em excesso, a serem redistribuidos posteriormente, em consideragdo ao redimensionamento de
consumo. Ademais, em 2012, a area administrativa, por meio de seu gestor 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 solicitaces encaminhadas por cada uma dessas
unidades. Apds a identificagdo das necessidades dos setores, a unidade administrativa responsavel formaliza os
processos de aquisicao 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 comunicacédo interna as especificacdes dos bens e/ou servicos 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 o gestor de compras, a fim de assegurar a transparéncia do processo e o atendimento a legislacao.

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 70




% “\d!l

GESPUBLICA

Desde 2012, a tramitacéo do fluxo processual passa a ser redirecionada a Direcdo Superior, com a finalidade de autorizar
0 curso da instrucéo processual. Em seguida, o processo é encaminhado ao NULOG, a fim de que sejam analisadas as
especificacdes dos bens e servigos a serem adquiridos ou contratados. Esse novo modelo de padréo de trabalho diminui o
numero de inconformidades nas especificacdes e, consequentemente, contribui para a reducdo do tempo de
ressuprimento.

Mediante o recebimento do processo de solicitacdo de compra/servico, a unidade 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
Instituicdo. Este saldo é proveniente do planejamento de compras anteriormente mencionado. Para os materiais e/ou
servigos que nao constem nas atas de registro de prec¢o é solicitado junto & SEPLAG o remanejamento do material em
pauta. Caso nao haja possibilidade de remanejamento, € necessario coletar no minimo trés propostas de precos junto as
empresas fornecedoras de materiais e/ou servi¢cos e fazer a estimativa de precos com base na média das propostas
apresentadas. Apos a estimativa de precos, o pleito é colocado sob a apreciacdo da diregcao superior, no exercicio de
ordenadora de despesas, a qual compete deliberar acerca do objeto do processo e indicar a modalidade de licitacao
(cotacéo eletrénica ou pregéo eletrénico) a ser utilizada, com vistas a assegurar a transparéncia do processo e o
atendimento a legislacao. Apds a definicdo da modalidade de licitacao a ser utilizada, a gestora de compras realiza 0s
procedimentos necessarios a cotacao eletrdnica, os quais sdo compostos por termo de participacao, certiddo emitida pelo
sistema de licitacdo, disponibilizado pela SEPLAG (Licita Web), publicacado no sistema de licitacdo do Banco do Brasil,
declaragdo do vencedor, relacdo das empresas participantes, adjudicacdo, ata, proposta da empresa vencedora, certidées
de regularidade fiscal e contrato social da empresa vencedora. Caso seja determinada a modalidade pregao eletrbnico, o
processo devera ser encaminhado a Comissao Central de Licitacdo, da Procuradoria Geral do Estado - PGE.

A Instituicdo utiliza como indicadores de desempenho para avaliar o processo de suprimento os seguintes indicadores:
tempo de ressuprimento mediante a ata de registro de preco (8.5.2); tempo de ressuprimento mediante cotacao eletrénica
(8.5.3) e % de entregas no prazo (8.5.4).

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

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 servicos adquiridos mediante a realizacdo de certame licitatério, a qualidade
dos mesmos € assegurada nas especificagcdes concisas, claras, detalhadas e objetivas constantes no edital. Neste edital
estdo evidenciadas todas as informacfes, com vistas a obtencéo de um equilibrio entre qualidade, prazo e preco que, para
o0 caso da utilizacdo da modalidade cotacao eletrdnica, a qualidade dos bens, produtos e servigos adquiridos é assegurada
por meio de uma especificacdo detalhada de todos os requisitos dos produtos ou servi¢cos a serem adquiridos, prazos e
locais de entrega estabelecidos e prazos de garantia. Estes procedimentos sdo assegurados legalmente pelo Termo de
Participacdo, instrumento especifico da cotacdo eletrdnica.

Ainda como método de acompanhamento e controle da entrega, a unidade administrativa responsavel realiza a
certificacdo de produtos recebidos, que consiste na verificacdo da adequacdo das especificacdes técnicas do produto
entregue com todas as especificacfes requeridas, bem como os prazos e garantias do produto solicitado, tudo isso
embasado no termo editalicio (Pregdo Eletrdnico e Registro de Pregos) e Termo de Participacdo (Cotacdo Eletrdnica).
Conforme o material a ser adquirido € solicitada uma amostra para assegurar a qualidade do produto dentro do critério de
menor preco (lei n°8.666/1993 e legislagéo correlata).

No caso de contratacdo de servigos, a qualidade é verificada durante a vigéncia do contrato. Apds a concluséo do
processo licitatrio 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,
com vistas a plena efetivacdo da prestacéo do servico.

Para assegurar a qualidade da prestagéo de servico, a Instituicdo, desde 2008, desconcentrou a geréncia dos contratos e
instituiu gestores especificos de acordo com o objeto contratual, que acompanham e controlam diretamente sua execugéo,
de modo que o ndo cumprimento enseja em possivel adocdo de sancdes

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 71




‘kf“udf,

GESPUBLICA

disciplinares. Desde 2012, no tocante aos contratos relacionados a area administrativa, foi adotado novo padrao de
trabalho, representado pelo acréscimo no nimero de colaboradores no exercicio das fun¢des de gestor de contratos, de
acordo com a relacédo do contrato com a area de atuagdo de cada um dos gestores. Em 2013, para tornar mais efetivo e
maximizado o controle da execuc¢éo contratual, a Instituicdo implanta o controle financeiro do custeio de manutencéo.
As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

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

O ISSEC realiza a gestdo dos bens materiais, dos bens patrimoniais e dos estoques mediante a realizacdo das atividades
preestabelecidas para a unidade administrativa responsavel, e no que se refere a gestédo dos estoques. Até junho de 2011,
este era realizado mediante a utilizacdo do Sistema de Controle de Material, desenvolvido internamente em 2006 e, a
partir de julho de 2011 por meio do SIGA, o qual foi desenvolvido e implementado pela SEPLAG, nas Instituicdes
pertencentes ao Poder Executivo Estadual. Saliente-se que esta Autarquia foi escolhida como “piloto” no ambito da
Administracao Estadual para implantacéo do citado sistema informatizado. 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
Instituicdo, fornece inclusive subsidios para o suprimento do mesmo. Em 2012, foi desenvolvido mecanismo de controle
interno por planilha que identifica o periodo e a quantidade para o ressuprimento de material, a fim de complementar as
informacgdes do SIGA.

No tocante aos bens patrimoniais imoveis estes séo geridos pelo Sistema de Gestéo de Bens e Imdveis - SGBI, o qual foi
desenvolvido e implementado pela SEPLAG, nas Instituicdes pertencentes ao Poder Executivo Estadual. Os dados
constantes do referido sistema sdo acompanhados e atualizados pela unidade administrativa responsavel, a qual compete
a realizacdo de vistorias aos imoveis pertencentes a Instituicdo, onde relatérios sédo emitidos para o caso de alguma
constatacao de irregularidades, os quais sdo apreciados pela PROJU do ISSEC e realizados os procedimentos sugeridos
pela referida unidade administrativa.

A Instituicdo utiliza como indicadores de desempenho para avaliar a gestdo dos bens materiais e 0 processo de
suprimento os seguintes indicadores: tempo de ressuprimento de material de consumo mediante a ata de registro de prego
(8.5.2), tempo de ressuprimento de material de consumo mediante cotacao eletronica (8.5.3) e 0 % de entregas no prazo
(8.5.4).

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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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 ISSEC tem um relacionamento com os fornecedores de bens e servigos diretamente proporcional ao atendimento dos
requisitos legais e da propria Instituicdo, por parte dos mesmos, especificamente no tocante ao prazo de entrega e
especificacdo dos bens e servicos adquiridos. No caso de inobservancia do prazo, por parte dos fornecedores, conforme
pré estabelecido no Edital do certame licitatério relacionado a aquisigéo, a unidade gestora de compras e/ou o gestor do
contrato, comunicam referido atraso por meio de e-mails, aos representantes legais das empresas inadimplentes e, no
caso de perdurar o ndo atendimento ao cumprimento do prazo, o fato é analisado pela PROJU, a qual emite o parecer
cabivel que é colocado sob a apreciacdo da Superintendéncia. Para o caso de inobservéncia das especificacdes, quando
da entrega dos bens adquiridos pelo ISSEC, o colaborador da unidade administrativa responsavel analisa os artigos
entregues com intuito de considerar o disposto na nota de empenho respectiva e, no caso de ndo atender as
especificacdes registradas no referido documento, ocorre a devolucéo.

A instituicdo, com o intuito de propiciar uma parceria satisfatéria e otimizar o relacionamento com os fornecedores,
promove reunides de controle de satisfagdes do objeto contratado, como também sdo expedidos atestados de capacitagao
técnica. Desde 2012, o ISSEC tem intensificado a comunicacdo com o0 aumento do nimero de reunides.

A partir de 2013, os fornecedores que participam da cotagdo de pregos, com vistas a determinacao do valor parametro
para aquisicdo, além de serem comunicados por telefone, sdo também comunicados por e-mail, de quando foi lancada e
quando sera encerrada a cotacédo eletrénica. Em 2013, o ISSEC convida em seu site oficial para visitas ao Instituto,
devidamente pré-agendadas, no sentido de que seus fornecedores conhecam os processos de acompanhamento de
projetos, metas, estratégias, missao e visdo do ISSEC.

As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

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 ISSEC os fornecedores de bens e servicos sdo avaliados em consideracdo as condi¢Bes estabelecidas em Edital do
Certame Licitatério respectivo, as quais correspondem as necessidades da Autarquia e as exigéncias contidas na lei
n°8.666/1993 e alteracbes, que sao transcritas para o contrato e, no caso de fornecimento decorrente de inexigibilidade,
sdo avaliados de acordo com o disposto na legislacdo citada e no respectivo contrato, na existéncia deste. Quando é
constatada a inobservancia das condi¢gfes pactuadas, no momento da entrega, referido fato € comunicado na presenca do
fornecedor ou representante deste, para o caso de fornecimento de material e servi¢co adquiridos em Fortaleza. Quando se
tratar de fornecedor de outro Estado, a inconsisténcia € levada ao conhecimento da area de gestao de compras, a qual se
comunica com a empresa fornecedora por e-mail e/ou telefone, para que tenha ciéncia da inobservancia da especificacdo
contida na nota de empenho. No caso de fornecimento de material vinculado a uma ata de registro de precos a
continuidade da inobservéancia por parte do fornecedor € comunicada a 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 ndo cumprem o prazo pactuado.

O indicador utilizado para o monitoramento do desempenho dos fornecedores é o percentual de entregas no prazo (8.5.4).

O atendimento aos requisitos estabelecidos, valores, diretrizes da Instituicdo e os aspectos relativos a seguranca, saude e
meio ambiente, se d4 no momento da analise comparativa da especificagdo do objeto constante no termo de referéncia
gue compde o edital com os bens e servigos efetivamente apresentados. A partir de 2012, a fim de fornecer subsidios a
elaboracéo do termo de referéncia, a especificagdo do objeto

GESPUBLICA - Nucleo do Estado do Ceara 73




‘kf“udf,

GESPUBLICA

passa a ser realizada pelo NULOG, ja que esta area possui nivel de conhecimento aprofundado acerca de suprimento.
As praticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.2 - Processos de suprimento

G - Como sdo minimizados os custos associados a gestao do fornecimento?

Em consideracao a definicdo de Sistema de Registro de Precos - SRP, que é o conjunto de procedimentos para selegao
da proposta mais vantajosa, com vistas ao registro formal de precos para futuras e eventuais contratacdes de bens,
produtos e servicos, conforme definicdo do artigo 11 do Decreto Estadual n°28.086/2006, trata-se de uma forma de
minimizar os custos associados a gestdo do fornecimento, pois mencionado sistema proporciona ao fornecedor
participante e aclamado vencedor no certame licitatorio, fornecer em grande quantidade por um periodo de doze meses, 0
gue representa para a Instituicdo a aquisicdo em lote econémico. Outras formas de minimizagcdo dos custos associados a
gestdo do fornecimento é a realizacdo de cotagbes eletronicas, pregdes e tomadas de pre¢o, com vistas a reducéo de
despesas referentes a aquisicdo de materiais.

Para se utilizar do SRP, o ISSEC inicia o processo com o planejamento de compras, realizado anualmente para,
posteriormente, ser enviada a necessidade a SEPLAG, a qual providencia a realizacdo de certame licitatorio na
modalidade pregéo eletrdnico. ApGs a conclusédo do Pregdo Eletrdnico, a SEPLAG realiza a analise das amostras dos
artigos registrados no Edital, por intermédio de uma comisséo constituida exclusivamente para esta finalidade, apos a
apresentacao das mesmas por parte dos fornecedores aclamados vencedores e, posteriormente, é elaborada, assinada e
publicada no DOE a ata de registro de precos, na qual consta o quantitativo de cada artigo a ser adquirido pela
Administracédo Publica Estadual e também os artigos constantes no planejamento de compras mencionado anteriormente.
Desde 2011, em relagdo ao material de consumo, é realizada uma forca tarefa em todas as salas das unidades
administrativas da Instituicdo, conforme mencionado na alinea B, do Item 7.2. Em 2013, em continuidade ao estudo de
redimensionamento de consumo, citada acdo é implementada com a reducédo do nimero de colaboradores que podem
solicitar material e € determinado um titular por unidade administrativa, responsavel pelo pedido de material, com seu
suplente, para os casos de suas auséncias ao trabalho. Essa aco, por conseqiiéncia, inibe o consumo desnecessario. E
instruido também aos colaboradores a titulo de ilustra¢do, o consumo racional do papel A4 (impresséo frente e verso e
impressdo em papel rascunho). Saliente-se ainda que no transcorrer do ano de 2012 e, em prosseguimento neste ano de
2013, a area administrativa, por meio de sua unidade gestora de compras, solicita por e-mail que cada unidade organica
realize e apresente um relatdrio de levantamento de suas necessidades, de maneira que 0 processo de aquisicdo de
material permanente tenha por base as solicitaces encaminhadas por cada uma dessas unidades.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:
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?

Em consideracdo a missdo do ISSEC, no momento da elaboracdo do termo de referéncia, do termo de participacéo e do
edital, ja se estabelecem requisitos para o cumprimento das responsabilidades socioambientais, seguranca e salde. A
formatacdo do envolvimento e comprometimento dos fornecedores com 0s aspectos socioambientais comeca na
escrituracdo dos editais, passa pela escrituracao e assinatura dos instrumentos contratuais, e termina com a conferéncia,
por parte dos gestores de contrato e integrantes das areas demandantes.

O edital e o contrato devem estar de acordo com as ac¢des de controle socioambiental e seguranga da instituicao (recarga
de extintores, combate a incéndios/brigada de incéndio, manutencéo predial e poda de arvores).

Para que a relagédo de controle socioambiental possa ser acompanhada, na pratica todos os equipamentos de protecao
individual (EPI) e de protecdo ambiental, previstos nos contratos de servigos de engenharia, devem ser apresentados a
comissdo de fiscalizagdo 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 medi¢des
fisicas e financeiras. 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 especifica¢cdes constantes na nota de
empenho, se estdo de acordo com o material entregue, que validardo a aquisicao, tal e qual ela foi licitada.

Em 2013, com o objetivo de envolver e comprometer os fornecedores com 0s principios organizacionais, o ISSEC
disponibiliza em seu site oficial o canal de Interacao e Transparéncia, por meio de visitas pré-agendadas ao Instituto no
sentido de conhecerem o0s processos de acompanhamento de projetos, metas, estratégias, missao e visdo do ISSEC,
principalmente, no que concerne a responsabilidade sdcioambiental relativa aos aspectos de seguranca e saude.

As préticas acima relatadas fazem referéncia ao Eixo Estratégico: Programa de Exceléncia Gerencial.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 7.2

Descricdo das Préticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Iltem:
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 execucado das atividades?

A proposta orgamentaria é elaborada em consonéancia com o PPA, editado a cada quatro anos, que estabelece as
diretrizes, objetivos e metas da Instituicdo, para as despesas de capital e despesas correntes, com vigéncia até o final do
primeiro exercicio governamental subsequente.

No tocante & atividade fim, a proposta orcamentaria é elaborada pela ADINS, com base nas informac¢des prestadas pela
DITES e nos relatorios do sistema Health, que fornecem os subsidios, baseados em médias histéricas dos procedimentos
de salde autorizados. Quanto a atividade meio, a ADINS solicita a DIRAF os dados relacionados ao custeio de
manutencédo (despesa corrente) e a GEDEP, GETIC e DIRAF as informacgdes relativas ao investimento (despesa de
capital) da Autarquia. Ressalte-se que em momento anterior, o ISSEC néo realizava o envolvimento das areas
supramencionadas na elaboracdo do orgcamento.

Quando acontecem restricdes e deliberacBes de orcamento mais significativas, estas séo tratadas pela Instituicdo por
estudos do orgamento aprovado, em consideragéo as necessidades apresentadas no momento de sua elaboracéo. Desta
forma, para as restricdes de orgamento, o ISSEC realiza célculos de proporcionalidade durante o ano, redimensionando o
orcamento de acordo com a sua aprovacdo. Para isso, adéqua sistemas e meios de controle deste orcamento, a fim de
gue ndo haja drasticos prejuizos na execucdo de suas atividades essenciais no decorrer do ano.

Diariamente a ADINS acompanha a evoluc¢édo do gasto autorizado para procedimento de salude, consequentemente, a
manutencdo do controle orgamentario. Mensalmente a referida area realiza estudos com base nas informagfes coletadas
dos relatérios gerados pelo supramencionado sistema de controle, com a
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finalidade de subsidiar a direcdo superior no tocante ao orgamento comprometido, para que possa haver uma tomada de
decisao, no intuito da Instituicdo cumprir rigorosamente a Lei de Responsabilidade Fiscal — LRF, que é postulado
principioldgico da Lei n°4.320/1964, e tratar as restricées e liberacdes de orcamento na area fim da Instituicdo. Sao
elaboradas planilhas compostas dos gastos, com base no SIAP, com informacg&o dos saldos e provisionamento das
despesas atinentes ao custeio de manutencédo até o final do exercicio.

Apés esses estudos, se detectada alguma restricdo or¢camentéria é solicitado pedido de suplementagéo, remanejamento,
transposicao e transferéncia para custear as despesas ndo computadas ou insuficientes, dotadas na LOA, com vistas a
atender a insuficiéncia de recursos alocados no orgamento, bem como a necessidade de atender situagfes imprevisiveis.
Como exemplos podemos citar as convenc@es trabalhistas dos colaboradores terceirizados, 0s processos judiciais que
determinam o cumprimento de procedimento de alto custo na area de salde, ndo contemplados nas tabelas e anexos do
edital de credenciamento, as causas trabalhistas, o ingresso de novos beneficiarios provenientes de concursos publicos e
por meio de leis especificas e, finalmente, por se tratar de uma Instituicdo que gerencia servicos de salde ao servidor
publico estadual esta sujeita aos riscos iminentes de epidemias que, consequentemente, aumentam o namero de
procedimentos de salde necessarios a serem autorizados pela Instituicao.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizacdo Organizacional e o0 Avanco Tecnolégico.

Descricdo das Préticas de Gestao — Processos Gerenciais

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

B - Como os processos orgcamentarios e financeiros sdo gerenciados para suportar as necessidades estratégicas
e operacionais da organizacéo?

Os processos orgcamentérios e financeiros, no tocante ao custeio de manutencao do ISSEC, sé@o gerenciados pelos
sistemas corporativos SIAP, SACC e S2GPR, enquanto que, no que se refere ao custeio finalistico sdo gerenciados por
meio do sistema Health, bem como pelos sistemas corporativos SIAP e S2GPR.

Por meio desses sistemas corporativos e interno, a ADINS gerencia 0os processos orcamentarios e financeiros mediante
relatérios que possibilitam a Instituicdo gerenciar o orcamento das atividades fim e meio para que se possa suportar as
necessidades estratégicas e operacionais da instituigao.

Desde 2012, no SISPROJECT, foram criados 0s seguintes campos: programa de Governo; especificacdo, objeto, valor,
status do MAPP; meta, indicador de verificacdo e produtos previstos na matriz GPR do ISSEC, para monitorar os projetos
gue precisam de recursos orcamentarios e financeiros oriundos de aprovacédo no MAPP, com vistas a tornar mais eficiente
0 gerenciamento dos processos orgcamentarios e financeiros, como suporte para atendimento das necessidades
estratégicas e operacionais da Instituicdo. O EMP, em suas reunides mensais de monitoramento, trata com os gerentes
dos projetos acerca da utilizagdo dos recursos financeiros planejados na sua concepcao e implementacéo.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizagdo Organizacional e o Avanco Tecnoldgico.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

C - Como sdo monitorados a execugdo orgcamentaria e financeira e os possiveis realinhamentos entre o
orcamento, estratégias e objetivos da organizacdo? 1. Destacar como sdo avaliados e administrados 0s riscos
financeiros, quando pertinente.

A execucdo orcamentaria e financeira do ISSEC é monitorada diariamente pela ADINS. No tocante ao acompanhamento
dos procedimentos de saude autorizados, estes sao monitorados mediante dados fornecidos pelo sistema Health. Quanto
a execucdo orcamentaria e financeira dos Projetos Finalisticos - PF, o monitoramento é realizado com base nas
informagdes geradas pelo Sistema SIAP. No que se refere aos custeios de manutengéo, investimento e finalistico, o
monitoramento é realizado com base nos dados cadastrados nos sistemas SACC e S2GPR. Por meio do monitoramento
destes sistemas sao realizadas a avaliagdo e o tratamento, mediante os ajustes orcamentarios e financeiros como
transferéncias, anulagcfes e suplementacdes de créditos, em acatamento a unidade econ6mica, funcéo, subfuncao,
programa, acao, regido, elemento econémico e fonte de recurso, que compdem a classificagdo orgamentaria.

Os riscos financeiros sdo considerados minimos, uma vez que a autorizacdo do servico somente acontece quando o
orcamento esta disponivel e a execugao financeira somente ocorre apos a emissao do empenho e a liquidagdo somente
acontece ap0s a certificacdo da prestacdo dos servicos ou da entrega do bem adquirido.

A partir de 2012, a fim de dar maior eficiéncia e eficacia no monitoramento das parcelas e, consequentemente, nos saldos
dos Projetos Finalisticos, estas parcelas passaram a ser monitoradas com base no valor efetivamente pago, o que
proporciona um melhor controle e redu¢éo dos riscos financeiros.

As préaticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizag&do Organizacional e o Avango Tecnoldgico.

Descricdo das Préaticas de Gestdo — Processos Gerenciais

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

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

O ISSEC tem as seguintes fontes de captacdo: laudémios e foros, desde a sua criacéo e, a partir de 1999 as taxas de
emissao da 22 via do cartdo saude, leildo de bens moéveis, acbes da Telemar Norte. As receitas geradas pelas
mencionadas fontes de captacdo sdo depositadas na conta de gestdo do Instituto que, desde 2012, sdo aplicados na
capacitacao do quadro funcional, no desenvolvimento da cultura da exceléncia gerencial e na qualidade de vida para os
colaboradores. Os investimentos e aplicagdes de recursos no mercado financeiro ndo sdo pertinentes, devido os
impedimentos legais impostos.

As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial e Fortalecer a
Valorizagcdo do Corpo Funcional.
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Descricdo das Praticas de Gestdo — Processos Gerenciais

Critério: Item:

7 - Processos 7.3 - Processos orgamentarios e financeiros

E - Como as operac¢des da organizacdo sdo acompanhadas em termos or¢camentéarios e financeiros e como séo
administrados os paré@metros orgcamentarios e financeiros? Destacar, quando pertinente.1. geréncia do patriménio
e das receitas decorrentes do seu uso; 2. a compatibilizacdo do custeio e do investimento com or¢gamento
aprovado - responsabilidade fiscal; 3. a gerencia das receitas decorrentes do recolhimento de taxas por
prestacdo de servicos ou de impostos.

Desde a criacdo do Instituto, as receitas de seu patrimdnio, que entram na conciliacdo bancaria, referem-se a laudémios e
foros. ApoOs a contabilizacao, estas receitas ficam disponibilizadas na conta de gestédo do Instituto, que é denominado
recursos proéprios, fonte 70, usados quando a Direcdo Superior assim delibera. Com vistas a otimizacédo da aplicacao
dessa receita, desde 2011, com advento do alinhamento estratégico, ela pode ser usada nos projetos decorrentes deste
alinhamento.

As operagfes da organizacao sdo acompanhadas, bem como administrados os parametros, em termos orcamentarios e
financeiros, no que se refere ao custeio finalistico e ao custeio de manutencéo, por meio do Sistema Health (custeio
finalistico) e por um Sistema de Controle de Saldo Orgcamentério (custeio de manutenc¢do), além dos sistemas
mencionados na alinea B, do item 7.3.

No tocante aos bens patrimoniais imoveis estes sdo geridos pela unidade administrativa competente, mediante a utilizagao
do SGBI. Especificamente, o uso do patriménio do ISSEC n&o gera receitas a Instituicdo. Ressalte-se que as receitas
decorrentes de taxas relacionadas aos bens patrimoniais, que entram na conciliagdo bancaria, referem-se a laudémios e
foros, desde a criacdo da Autarquia e, a partir de 1999, as taxas de emissdo da 22 via do cartdo-saude, leildo de bens
moveis e acdes da Telemar Norte. ApGs a contabilizacéo, estas receitas ficam disponibilizadas na conta de gestéo do
Instituto.

A compatibilizagdo do custeio e do investimento com orgamento aprovado € administrada por meio dos sistemas SIOF e
SACC. Esses sistemas séo programados com ferramentas especificas para o cumprimento da LRF e da Lei n°4.320/1964.
As praticas acima relatadas fazem referéncia aos Eixos Estratégicos: Programa de Exceléncia Gerencial, Promover a
Modernizagdo Organizacional e o Avango Tecnoldgico.

Ver tabela - Principais Melhorias no Item 7.3

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: indice de satisfac&o do cidad&o-usuario do ISSEC

Objetivo: Medir o nivel de satisfa¢éo dos cidaddos-usuérios do ISSEC.
Formula:% de 6timo e bom na pesquisa de satisfacéo

Unidade | Melhor sentido 3°/2012 4°/2012 1° /2013 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1- 60% 61% 77% Nao IPSEMG 76%
Indicador 2: N° de atendimentos na Ouvidoria
Objetivo: Indicar o nimero total de manifestacdes (reclamacgdes, informag6es, elogios e sugestées) na Ouvidoria do ISSEC.
Formula: Somatério do numero de reclamacdes, informagdes, elogios e sugestdes.
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Atendiment .-Tu. 457 496 497 Nao SESA 548
o}
Indicador 3: indice de reclamag6ées na ouvidoria
Objetivo: Indicar o percentual de reclamacdes em relacdo ao numero total de manifestag6es na Ouvidoria do ISSEC
Formula: (N° de reclamacgdes/N° total de manifestagdes) x 100
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% ‘L, 57 39 38 Nao HEMORIO 38
Indicador 4: indice de resolubilidade das reclamagdes na ouvidoria
Objetivo: Indicar o percentual de reclamacgdes respondidas pela Ouvidoria do ISSEC aos cidadaos-usuarios
Formula: (N° de reclamacdes realizadas/N° de reclamagdes respondidas) x 100
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% Jru- 100 100 100 Sim Exceléncia
Indicador 5: N° de beneficiarios
Objetivo: Apresentar o niumero de beneficiarios do ISSEC
Formula: N° total de beneficiarios do ISSEC
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Beneficiario -1'- 109.936 124.964 127.982 N&o Plano SC Saude 166.690
s

Indicador 6: Frequéncia de utilizac¢cdo dos procedimentos de saude

Objetivo: Apresentar a relacéo entre o nimero de usuarios distintos do ISSEC e o nimero total de usuarios do ISSEC. Representa o

percentual de cobertura do ISSEC em relacéo a totalidade de seus cidadaos-usuarios

Formula: (N° de usuérios distintos do ISSEC/ Média do n° de beneficiarios) X 100

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -1'- 56 56,5 73 N&o Plano SC Salde 75
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.2

Resultados relativos a sociedade

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: N° de pessoas atendidas em campanhas educativas preventivas de salde

Objetivo: Apresentar o nUmero de pessoas atendidas pelas campanhas educativas preventivas de salde do ISSEC.
Formula: N° total de pessoas atendidas em campanhas educativas preventivas de saude do ISSEC

Unidade | Melhor sentido 1°/2012 2°/2012 1°/2013 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Pessoa -1'- 199 329 729 N&o Unimed Parana 845
Indicador 2: Média anual do consumo de energia elétrica
Objetivo: Demonstrar os resultados relativos ao consumo de energia fornecidos pela COELCE
Formula: Somatério do consumo anual do ISSEC/12
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Kw/h ‘L, 46.492 43.174 42.526 Nao HSMM 51.307
Indicador 3: N° de campanhas de doagdes realizadas
Objetivo: Apresentar o nimero de campanhas de doacges realizadas pelo ISSEC
Formula: N° de campanhas realizadas
Unidade | Melhor sentido 2011 2012 2013 Lider Referencial Comparativo Result. RC
N° 1 2 5 Nao
campanhas T
Indicador 4: N° de infragcGes ao Estatuto do Servidor Publico
Objetivo: Apresentar o numero de infragBes ao estatuto do servidor
Formula: N° de infragbes ao estatuto do servidor
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
N° de ‘L, 0 0 0 Sim Exceléncia
infracbes
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.3 Resultados orgcamentarios e financeiros

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: Evolucdo do orgcamento

Objetivo: Apresentar a evolugdo orcamentaria do ISSEC
Formula: Orcamento anual ISSEC

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
R$ -T- 83.890.387,23|102.108.286,1|110.043.100,1 Nao PLAMTA 144.000.000,0
1 0 0

Indicador 2: % de execucgdo or¢gamentaria

Objetivo: Apresentar o percentual de cumprimento do orcamento do ISSEC
Formula: (Recurso executado/Recurso Planejado) x 100

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC

% -|1'- 93 95 95,5 N&o SDA 75,36

Indicador 3: % de glosa

Objetivo: Representar toda cobrancga efetuada que ndo coincide com os acordos e regras firmadas entre o servigo contratado e a
empresa contratante.
Formula: (Valor cobrado pelos servigos contratados / Valor pago pela empresa contratante) x 100

Unidade | Melhor sentido 1°/2012 2°/2012 1°/2013 Lider Referencial Comparativo Result. RC

% ..L, 12,72 10,91 8,77 N&o HIAS 7,32

Indicador 4: Taxa de sinistralidade

Objetivo: Medir a relagdo entre a média de utilizagdo e os custos que a sua 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, isto é, recebemos um repasse do Governo Estadual em forma de orcamento para
gerenciarmos os servigos de salde ofertados por este. Entdo consideramos como Sinistro (Gasto com a saude de nossos beneficiarios)
o valor pago divido pelo repasse (receita) do Governo. A sinistralidade é aceitavel, em nosso caso especifico, no intervalo de 75% - 80%,
pois ndo possuimos margem de lucro. Quando elevada pode ser devido a: sinistro muito elevado (despesa com a salde elevada - gastos
com a atividade finalistica), isso pode ocorrer basicamente por dois motivos 0s gastos com a sadude estao ficando cada vez mais caros,
pois ha incremento de novas tecnologias médicas, aumento de exames de alto custo e envelhecimento dos beneficiarios de uma maneira
geral e 0 segundo motivo é a utilizacdo indevida e desnecessaria, gerando despesas e consultas que oneram o gasto total do Instituto; ou
prémio baixo (receita abaixo do necessario).

Como diminuir a Sinistralidade: Aumento da minha arrecadacao (disponibilidade or¢amentéria - aumento de orgamento); Diminuicdo dos
meus gastos com saude (diminui¢édo de procedimentos - exames, consultas); Co-participagdo; Medicina preventiva e gerenciamento de
doencas cronicas; Educacéo da rede credenciada visando exceléncia técnica (aproximagao e esclarecimento do poder judiciario para
combater a atuacdo de profissionais de comportamento ético duvidoso; aperfeicoamento dos mecanismos de controle: biometria do
beneficiario e da rede credenciada).

Formula: (Custo Assistencial/Receita) x 100

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC

% -1*« 76 77 78 Nao Plano SC Salde 78
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.4

Resultados relativos as pessoas

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: N° de eventos de desenvolvimento de pessoas

Objetivo: Apresentar o niumero de eventos de desenvolvimento de pessoas do ISSEC

Férmula: N° de eventos

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Eventos -1'- 30 48 53 Nao HEMOCE 47
Indicador 2: N° de colaboradores reconhecidos e premiados pelo desempenho dos planos de agao
Objetivo: Apresentar o numero de colaboradores reconhecidos e premiados pela conclusdo dos planos de acédo do ISSEC
Formula: N° de colaboradores premiados e reconhecidos pela conclusdo dos planos de acédo
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Colaborado -1'- 65 69 130 Nao
es
Indicador 3: N° de a¢cBes que promovem a qualidade de vida
Objetivo: Apresentar o nimero de agdes que o ISSEC realiza para promover a qualidade de vida de seus colaboradores
Formula: N° total de agbes que promovam a qualidade de vida de seus colaboradores
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Acles -1'- 8 9 10 Nao SESA 3
Indicador 4: % de satisfagcdo dos colaboradores com o gestor imediato
Objetivo: Apresentar o percentual de satisfacdo dos colaboradores do ISSEC em relagéo ao seu gestor imediato
Formula: % de 6timo e bom na pesquisa de clima organizacional
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% 59 75 87 N&o Unimed Sergipe 92

..T..

Indicador 5: N° de acidentes de trabalho

Objetivo: Apresentar o indice de acidentes de trabalho no ISSEC
Formula: Expressar a relagéo entre as condigdes de trabalho e o quantitativo médio de trabalhadores expostos aquelas condi¢des. Esta
relacdo constitui a expressao mais geral e simplificada do risco

Formula: Numero de novos acidentes do trabalho a cada ano/Populagéo ex

posta ao risco de sofrer algum tipo de acidente.

Unidade

Melhor sentido

2010

2011

2012

Lider

Referencial Comparativo

Result.

RC

Acidentes

J

0

0

0

Sim

Exceléncia
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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: Investimento na aquisicdo de equipamentos de TIC

Objetivo: Apresentar o investimento que o ISSEC fez na aquisi¢do de equipamentos de TIC

Formula: Investimento na aquisi¢do de equipamentos de TIC por ano

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
R$ -T- 72.501,32 470.284,07 | 912.224,55 Nao
Indicador 2: Tempo de ressuprimento mediante ata de registro de preco
Objetivo: Demonstrar o tempo de ressuprimento do ISSEC mediante adeséo a ata de registro de preco.
Formula: Tempo de duragdo do ressuprimento do ISSEC mediante adesdo a ata de registro de prego
Unidade | Melhor sentido 1°/2012 2°/2012 1°/2013 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Dias ‘L, 159 100 69 Nao SEPLAG 60
Indicador 3: Tempo de ressuprimento mediante cotagao eletrénica
Objetivo: Demonstrar o tempo de ressuprimento do ISSEC mediante cotacao eletrdnica.
Formula: Tempo de duragdo do ressuprimento do ISSEC mediante cotagdo eletrbnica
Unidade | Melhor sentido 1°/2012 2°/2012 1°/2013 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Dias ‘L, 214 133 57 Nao SEPLAG 60
Indicador 4: % de entregas no prazo
Objetivo: Apresentar o percentual de entregas no prazo
Formula: (N° de entregas no prazo/ N° total de entregas) x 100
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -T- 85 86,6 93,4 Nao SDA 65
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Resultados Organizacionais

Critério - 8.6 Resultados relativos aos processos finalisticos e de apoio

Apresentacédo objetiva dos resultados em relagdo ao Requisito

Indicador 1: % de concluséo dos planos de agéo

Objetivo: Quantificar o percentual de concluséo dos planos de acdo do ISSEC
Formula: (N° de planos de agéo concluidos/ N° total de planos de ac¢éo) x 100

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
% -T- 49 59 68 Nao EGP 45
Indicador 2: N° de credenciados
Objetivo: Apresentar o numero de credenciados do ISSEC
Formula: N° total de credenciados por ano
Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Credenciad -1'- 752 1200 1279 Nao IAPEP Saude 514
0s

Indicador 3: Prémios conquistados com os sistemas desenvolvidos internamente

Objetivo: Apresentar os prémios conquistados pelo ISSEC no desenvolvimento de sistemas internos Cidadania Eletrénica (SIPROJECT)

e Medalha ao Mérito Funcional (Sistema Gestéo de Cursos)
Formula: N° de sistemas premiados

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC

Prémios -1*« 2 Sim Exceléncia
Indicador 4: Resultado do PCGP no ciclo 2012 - 500 pontos
Objetivo: Apresentar o prémio adquirido pelo ISSEC na busca da exceléncia gerencial
Formula: Premiacdo Ceara Gestao Publica - 500 pontos

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC

Faixa -1"- bronze Sim Exceléncia

Indicador 5: Consultas por beneficiarios
Objetivo: Representa o nimero de consultas por beneficiarios do ISSEC
Formula: N° total de consultas/ Média do n°® de beneficiarios

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Consultas -1'- 2,05 2,09 2,15 N&o IPSEMG 2,38

por
beneficiario
s

Indicador 6: Exames por beneficiario
Objetivo: Representa o numero de exames por beneficiarios do ISSEC
Formula: N° total de exames/ Média do n° de beneficiarios

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
Exames por -1'- 3,96 4,17 6,33 Nao IPSEMG 8,7
beneficiario
Indicador 7: Custo assistencial por beneficiario
Objetivo: Medir o custo em assisténcia a saude por beneficiario do ISSEC
Formula: Custo assistencial/Média do n° de beneficiarios

Unidade | Melhor sentido 2010 2011 2012 Lider Referencial Comparativo Result. RC
R$/benefici ,,.L, 58,33 53,79 42,70 Nao

ario
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GESPUBLICA
A XLT

Critério: 1.Lideranca; Item: 1.1.Governanca publica e governabilidade ; Alinea: C.

RIZC0E ORGANIZ ACIDNALS
RIZCOE 10E NTIA CACED TRATAMENTD
1 - Insatistagaa oo = Relstdrios do Senvbo Soclat | = Desde 2008, dar resposias 205 beneficlinos de suss reclamaghes
neneficlario = CuvHora-50U 2 7im de reso Ver os poblemas
= SR ofplaHa ke conogsco = Em 2011, aumento do ndmem de Ihhas telefonkas para prestar
»PesouEs  de  SEEfagio nformaghes e esclarecmentios 205 benefblidos & aumento do
presenclal e pelo ste oficel nimem de lekaendenles
» M3tz SWOT uillada no | « Em 2012, mpEntagio e mplementagio do Tekagendamento e
allinamento est@igbo fambém comsequir orgamento & financelro para Sorr Edial de
CredencEmento pa= aumentar o mumem de credenclades e
Fumentar aofena de senipos
I -mEatisfagdo da = Fedugdo EE] rede | = Desde 2040, aonr Edial de Cedenclamenio com valoms
rede credenclada credenclada meharados
= Felatdrios do Senro Soclal = Desde 2010, willzar a ®ermmamenta de lnformatka paeE faclikar a
» QuyHoriz-S0U prestagdo do sengo como 2 cafa poposts onlhe & @ mplanagdo
Matrz SWOT wuillzada no da blomeiia na \de credenclada caplale Interor
glinhamenio esirakégco = Em 2011, 3 contratagdo de empesa especlalzada para realiar
3udRoria hosp balar
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Critério: 1.Lideranca; Item: 1.1.Governanca publica e governabilidade ; Alinea: D.

ALINE A

PRINCIPAIS MELHORIAS HO ITEM1.1

o

Mudancas no Edital de Credenciam ento; carta proposta preenchida online, edital disponivel no
zte oficial & pemmanece aberto por um prazo maior. A pratica de Gest&o Padicipativa,
organizada por meio de comités & regulamentada por meio de Decreto n® 3093152012
Implementacéo da pratica de Encontro de Gestores. Realizagdo do Seminario de Integragio
dos Setores do ISSEC. Elaboracdo do Manual de Endom arketing.

Implementacio na pratice de Gestdo Paticipativa. Implem entacio da prétics de Encontro de
Gestores.

Fukblicacdo no D.OE da Tabela Salde ISSEC. Implartacio e implementagdo do
Teleagendamento.

Preenchimento & manutencao stualizads da sua Carta de Servigo. Renovacio da Comiss&o
Gestora do Plano de Ag&o para Sanar Fragilidade . Instituicio do Comité Setorial de Aoesso &
Informacdo . Elaboragio do Cademo de Gegtdo 201172012,
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Critério: 1.Lideranca; Iltem: 1.2.Sistema de liderancga; Alinea: F.

PDCA

D- DO

Irsunnesndos de
Pesiliczias o Selbie rmdizon coe oralico:
SO POCreRs de e Gerag
tubalba

I g o
HEETAD L REA Wrrifieos A das

Thia
Foio ¢ Mok e dos maaqUATART das pelens
maudlolen oos padnoes oo Tabalho

Pratica de Gestdo e Podroes

da Trabalha: Olmizados
alravéz do Flano
de Melhorios do Gesloc

“Aacthon®™ - Melhorka

COre; a0 de desuios

@ESTAD OO AFRENDIZADS

Gahan m Mellcnia Aan
Anuol = Fréean da Gashan

“Check”™ - Avaliogao |

Andlise Critica Integrada de
Aprendizodo
[Realzado por critérin)

i -4

Aot O presencaa & i i | Meznznl

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS NOITEM 12

Comstruciio do alinhamento estratégico por meic da metodologia do BSC. Implantaco da
GEDEF. Reestruturacic da Pesquisa de Clima Organizacional. Implementacdo da manutencdo
do Programa §5. Treinamento de Coaching Executivo

Construgdio do alinhamento estratégico por meic da meiodologia do BSC. Reslizagio do
Semindrio de Integracic dos Setores do ISSEC. Elaboracdo do Manual de Endom srveting.

Implementacdc na pratica de Gestsc Paricipativa. Mudancas na foma do alinhamento
estratégico com aplicacdc do BSC. Fratica de girar o FO'CA em varios processos da Instituicdo.
Implantacic do EMP. ElaboracSo do relstéric da gesto do POGP com a participagio de
colaboradores detodss as dress. Treinamento de Coaching Executivo.

Treinamento de Coaching Executivo.

Area fim: Edital de Credenciaments; aperfeippemento das autorizagdes dos procedimentos de
salde por mudancas de rotinas; Teleagendamento; melhorias continuas no Sitema Health,
Ares meio: nova Estrutrs Organizecicnal; Regulaments Institucional; sistema de Gestdo de
Cursos com avaliacic de reacSo e de eficacs; estruturacdo da manutencdo do Programa 55;
Sistema de Gestdo de Frot; SISPROJECT.

Gestio participative {comités & encontro de gestores). Processo da Autcawvaliacdo do
Gespiblica. ElaboracSc do relstdric da gestdc e participagic no PCGP. Reslizagic do
Seminaric de Integracso. Trabalho desenvolvido pelo EMP no scompanhamento dos projetos.
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Critério: 1.Lideranca; Item: 1.3.Andlise do desempenho da organizacao; Alinea: E.

PRINCIPAIS MELHORIAS NOITEM 1.3

ALINEA

"

Gestdo por Resultados — matriz GPR do ISSEC. Alinhamento estratégico com a metodologia
do BSC. Gestdo & Vista. Esoitéric de Monitoramento de Processos-EMP.

B

Siztemas Coorporativos: S1AP (MAPP), SACC, 82GPR, SIOF. Sistemas desemvolvidos pela
GETIC: Sistema de Reserva de Saldo, Sistema de Controle de Pagamento & Sistema Health.
Marz GFR do ISSEC. Alinhamento es fratégico, com o uso da matriz SWOT. Pesquisa de
Satisfacdc e Pesguisa de Clima Crganizacional.

[}

Alinhamento estratégico, com a matriz GPR do ISSEC revisada e alinhada ac PPA, LDO e
LA, SISPROQUECT. EMP inova a8 metodologia de acompanhaments dos projetos. Pesguisa

de Satisfacio e Pesguisa de Clima Crgsnizacional.

Gestdc Participativa, Enconto de Gestores.Preenchimentc da carta proposta online,
sgendamento de autorizacio de procedimentos de salde, emissdo da segunda via cartio
salde provisdrio, desblogueic do cartdo salde magnético e emissdo da capa dos procsssos
de pagaments darede credenciada.

Mudanca do SIC para o S2GPR. Matiz GPR do ISS5EC. Gestdo Participativa com os comités
gerenciais de trabalho. SISPROJECT. EMP inova a metodologia de scompanhamento dos
plancs de acdo.
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Critério: 2.Estratégias e Planos ; Item: 2.1.Formulacdo de estratégias ; Alinea: B.

PRINCIPAIS ETAPAS E AREAS ENVOLVIDAS

ETAPAS

AREAS ENVOLVIDAS

|dentificacso dos participantes

Superintendéncia, GEDEP & EMP.

Definicio da infraestrutura

Superintendéncia, GEDEF & EMP.

Contratscdo de empresa especislizada Superintendéncia, GEDEF DIRAF & EMP

Rl Bl Il

Btratég-iu::}. Conforme figuta:

Reslizacdc do Alinhamento (planejaments) | Todes &5 aress

ETAPAS DO ALINHAMENTO

%‘

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

1.MI83E0

" DRETRZESD0 | ) 7. DIAGNOSTICO
GOVERNO ] ESTRATEGICO
1.VISA0
4.DIRETRIZES DA
SUPERINTENDENGIA 0.0RJETIVOS ! Oportunidades
ORGANIZACIONAIS Ameagas,
, Pontos Fortes
Partns Fracos
5, PEGULIARIDADES
NOISSEC
5 2 PRINGIPIOS
§. PECULIARIDADES NESTRATEGIAS CRENGASE
DA AREA DE VALORES
ATUAGAD I S—
12PLANOSDEAGRD =
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GESPUBLICA

Critério: 2.Estratégias e Planos ; Item: 2.1.Formulacdo de estratégias ; Alinea: C.

ASPECTOS CONSIDERADO S
Amissdo, avisdc, os valores essenciais, o negdcio atual e o publico alve do ISSEC, entendidos como
norteadores de todo processo de alinhamento esratégico.

As diretizes estrategicas do governo estadusl volitadss 8o PPA, a LOA e s DO, sos Decretos e as
Portarias.

As necessidades e expectstivas do cidadic- s udrio & da sociedade, identificadas pelo ocuvidor, pelas
stividades desenvolvidas peles sssistentes socisis ds Autarquis, pela pesquisa de satisfacio intemae
por meio do site oficial.

Dis ponibilizacde de recursos humanos  logistices, tecnologioos, orcamentarios e financeiros.
Referenciais comparativos relacionadeos & informagSes levantadss, junto 8 orgenizecdes congéneres,
gue servem do marco comparativo.

Mecessidades de cufras partes interessadss relacionadss 4s acdes de aprimoramento dos sstemas de
trabalho, de capacitacio dos colaboradores, de promocdo do bem-ester e da safisfacio das pessoss, o
stendimente das necessidades e expecistives dos colaboradores, bem como & :xientsgﬁs- ds
SEFLAG.

A responsabilidade socicambiental direcionada s sgies de preservagio do ambiente, promogio do
comportamento etico e responsabilidade dos colsborsdores perante a sociedade.

Os oritérics do Medelo de Exceléncia em Gestdo Piblica — MEGP.

Critério: 2.Estratégias e Planos ; Item: 2.1.Formulacdo de estratégias ; Alinea: E.

E$TRATEGlA § SELECHDMADAS

SRl Objstivos Es Tatsgicos

O - Ctmizar 3 wililzagdo dos recursos

02 - Definlr nonas fomfes de receka

06 - Definlr o % 43 conimpafbada gvemo no plano de salde

EL Serpiamode | 04 - Definiro % da contmuigo oo savidor

- 05 - Definir o % e co-pantipacso nos evenios

06 - Aumentar a qualidade de vida do benefc B0

OF - Redwiro n° de recl 'ua-;s'.'-es dos beneficlarbs

06 - Aumenfar s.a'.ls‘aﬁ-:- do beneficlaro

08 - SElemalzaras campanhas de DZI&;”:IES Com ervolimenio do beneficRrb

EZ. Programe Sz | 0q0 - Mepear, slslematizar @ smpNcar of pooess0s a0min BIEIVoE do 15SEC
[ - = ]

Jr— @11 - Implantar o programa de exceléncls gerencial

012 - Implementaragles do AP

E3.Promowera | 0q3 - Presenar 3 memans adminkiraiva
Mo Ernizagis

organicacionsl & o

mvango e ml\:'-gc-c- 014 - Implantar e mplementar o Slstema de h'Eljl';‘-élZl de Cesempenna Onganizacbral -6 MDO

015 - Implementaro pograma de capachagdo

E4. Fortsisosr 8

walorizagia dao 016 - Incemtlar a :laEBl:I&;QZI de senbaones em curEos de grad .-aﬁ epiE-g EGJ&ﬁD CUrsds, Conge ss0s e semindnos

carpe fuscibesl | g7 - Sochliar o aprendizado orgaEn k= clonal

(013 - Deservolrer ide@n@s
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Critério: 2.Estratégias e P
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GESPUBLICA

& B

lanos ; Item: 2.1.Formulacédo de estratégias ; Alinea: G.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS NO ITEM 2.1

Construcdic do alinhaments estratégico por meic da metocdologia do BSC

Construcdo do alinhamento estratégico por meio da metodologia do BSC e utilizacso dos oritérios
propostos pelo PCGP

(]

Construcdo do alinhaments estratégico por meic da metodologia do BSC e utilizacso dos oritérios
do MEGF. Realizacdo de diversos foruns de conscientizacdo do uso racional do beneficio;
|mtensificacdo do numero de campanhas educativas preventivas de salde. Criscio do Programa de
scompanhamento de doengas orénices. Elaboracdo e distribuigSe da Cartilha "Cologue asuasalde|
em primeirs lugar!”. Implementacio da sistematica de doagies para entidades filantropicas.
Elaboracdo e distribuicio do Cadernc de Gestio 20112012

Construcdio do alinhaments estratégico por meic da metodologia do BSC. O ISSEC utilizou a5
|informacdes disgnosticadss na avaliscdo de seu relstdric da ges tdo do PCGF focado nas
oporiunidades de melhorias apresentadas.

Construcdio do alinhaments estratégico por meic da metodologia do BSC e utilizacso dos oritérios
propostos pelo PCGP. Reestrutiracdo do EMP {aumento do nimers de colaboradores e avaliacio
|sistematica das estratégias).

Realizagdo de reunides, Encontro de Gestores, para envolvimento de todss =5 aress dg
organizacdo no intuitc de disseminar os plancs de acdo definidos, as estratégiss estabelecidss
consolidar os ohjetivos ds Autarguis e o slinthsmento de acordo com as direfrizes governamentsis.
Disponibilizacic de mecanismeo, para que os colaboradores possam se inscrever nos projetos g
tenham interesse em participar & emvoleé los diretamente no processoc de u:::nu:Ep-;é':}
desenvolvimento des estratégies.

Elaboragio e distribuicio do Cadernc de Gestio 20112012 Disponibiizacdo no site oficial do link
Canal de interscdic e Transparéncia.

Critério: 2.Estratégias e P

lanos ; Item: 2.2.Implementacao das estratégias ; Alinea: E.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS NGO MEM 2.2

Comnstrucdo do alinhaments estratégioo por meic da metodologia do BSC e utilizacio dos oritérios
propostos pelo PCGP. Participacie mak efetiva da forca de trabalha na concepeio & na execucic
das estratégias e planos de acio. Desenvolvimento do SMOD & Implementacio da Gestdo 8 Vista

Fotencializacéio da atuacie do EMP. O EMF inovou a metedologia de acompanhamento dos plancs
de acdo direcionados para os eios estratégioos. Desenvolvimento do SMOO & Implementacac da
Gestdo & Vista

[}

|Melhorias ne SISPROJET. Accmpanhamento pelo EMP da apliceciio e utilizagSo dos recursos
financeircs nos projetos.

Desenvolvimente do SMDO, Implementacde do Gestdo 8 Vista com desenvelvimento do relatoric
de melhorias”.

Dresenvolvimento do SMOOD, Implantacdo da Sestdo & Vists com des envolvimento do “relataic de

melhaorias”.
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Critério: 3.Cidadaos; Item: 3.1.Imagem e conhecimento mutuo; Alinea: F.

A Agupamento por idade. |sencio do reconhecimente biométrico peles portadoras de necessidades
especias. |dentificacie & agrupamento dos portadores de doencas ordnicas.

B AplicacSo de nove pesguiss de satisfagio pessa = ser tsbulsds e spresentadas em reunides de
comité executive. Realizacso de foruns de visibilidade mas abrangentes.

c Reslzacée de foruns de visibilidade com orientacSc para © bom usc do bensficio de salde e
tarmbém para solucionar dividas apresentadss peles servidores plblicos estadusis. Preenchimento 2
manutencdo atuslzada da Carts de Servigos & com conseguentemente adesdc ao Catdlogo
Elet dnico de Servipos do Estado do Ceara.

O Reslizacds de cempanhas educativas e preventivas de salde. Cadestraments de novos cidaddos-
usudrios no Sistema Health. Realizacdo dos féruns de vis ibilidade institucional. Aplicagdo de nova
pesquise de sstsfacdo. A sssessoria de comunicscdc di fesdback so universo potencisl de
cidadios-usudrios.

E AplicacSo de nova pesguisa de satisfacio. RevisSo da identidade organizacional.

F Aplicacdo de nowva pesguisa de satisfacdo.

Critério: 3.Cidadaos; Item: 3.2.Relacionamento com os cidaddos-usuarios ; Alinea: E.

A Aprimoramento dos dados gue compdem as informacdes do painel da transparéncia. Paingés de
acrilico com informacdes melhores gerenciadas. Realizacdes de faruns.

B Feedbadk junto sos cidedics-usudrios reclamantes. Variss melhorias provenientes da snalse das
reclamacies dos cidadSos-usudrios.

c Implantacic & implementacio do telesgendsmento. Implantacio do agendamento pelo site oficial.
Desblogueio eletrénico do cartc-salde & 8 emissdo de cartfes provisdrios validos.

[u] Aplicacdc de nova pesguisa de satisfacio.

E Melhorias no stendiments aos bensficiarios. ImplantacSc & implementacse da biometria. Mudanca na

sis tematica de suditoria hospitalar. Implantacio e implementacio do telesgendsmento. Implantacic
do Programa 55 que €& implementade pele projeto de Manutencdo do Programa 55 Implantacdo
Programa de Medicina Preventiva. Projeto de Implantacdo do Miclec de Qualidade, com elaboracdo
do formularic para relatorios de melhorias.
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Critério: 4.Sociedade ; Item: 4.1.Atuacéo socioambiental ; Alinea: A.

Extensas filas Prejuizos ac funcicnaments
formadas por de estabelecimentos
cidaddos- s uarios comercisis localizados nas

que se dirigiam ao proximidades do Instituto, j&
ISSEC para autorizar | que, pelo tamanho das filas,
os procedimentos de | estes muitss vezes chegavam

Implantacso do eleagendamento, com data e horario
marcados, por meio do teleatendimento de IS5EC, a
partir de 2012 e, postericrmente, por meic do site
oficial, a partir de 2013, Assim, as filas foram extintas.

saldedeseu até s portss da vizinhanca,
ineresse. dificultando o livre acesso das
pessoss.
Geracdc de Degradacic 8o meio Conscientizagso da forca de trabalho, por meic de
Residuos Solidos. ambiente, esgotamento dos palestras, ministradas por especialstas de outros

recursos naturais;
Periculcsidade & salde
humana.

orgdos e entidades plblicas, acerca da geracdo de
residuos sdlidos, desde 2010. Implantagdo da coleta
seletiva de papel nos sefores do |1SSEC, desde 2010,
com a destinacde dos residuos para o Movimento
Emals e para Casa do Mening Jesus. Extenséo da
coleta seletiva pararesiducs de plastico, metsl, vidro
eorginicos em geral, a partir de 20132, com
destinacdo dos residuos para o Programa Ecoeloe,
para abatimento nas contas de energia do Instituto.
Aquisicio, em 2011, de copos de longa duracdc para
aforga de rabalho, com extensSo, em 2012, para
xicaras de porcelans para café; Orientscdes para o
=0 frente e verso do papel, a fim de evitar 3 geracio
deresiduos descartdveis. Reutilizacio do verso do
papel e de clipes de metal, advindos dos processos
de solicitagdo de pagamento da rede oredenciads,
desde 2012.

Consumo excessivo | Alteracio nos recursos

de agus & energia hidricos;

elefrica Interferéncia no clima local,
nos solos, nos recurs os
minerais, na economia e nas

finangas.

Conscientizagio, desde 2010, por meio de
flanelografos, da intranet, de palestas ede estudos &
levantamentos realizados pels equipe do planc de
gerenciaments matricial de despesas do 1ISSEC,
acerca dos gastos com eletricidade & agus, com o
res pective monitoraments s stematico nos setores;
Diminuicio do nimero de limpadss & orientagdes
aos colaboradores, para o usoracional dos
equipamentos eletroeletrénices. Aquisicdo de ar
condicionades modernos & econdmicos em 2012,
Reforma predial do ISSEC, reslizada desde 20095,
com a substituicdo de aparelhos senitérics, reforma e
solamentos de banheiros e cakas de abastecimento
de dgus. Aquisicio de quadro geral de baixs tensdo,
para-raios, uma nove subestacdo de energis elética,
em 2008 e, em 2012, bancos capacitores de energia.
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Critério: 4.Sociedade ; Item: 4.1.Atuacéo socioambiental ; Alinea: F.

ALINEA

PRINCIP AIS MELHORIAS HO ITEM 4.1

o

Implartacdo do teleagendm ento & agendamento via WEB. Extensdo da coleta seletiva. Agquisicio de
copoz de longa duragdo & xicaras de porcelars. Definicio de metas para o consumo de energia & aous;
Aouizicéo de aparehos de ar condicionados econdmicos. Uso frente e verso do papel. Redtilizacdo do
verso do papel e clipes. Bancos capacitores de energia.

Banners educativos da coleta seletiva.

Dizcuszdo em reunides dos comités (Gestdo Padicpativa). Modificaggo das tabelas de procedim entos.
Credenciam ento da Cooperativa dos Anestesiologista s,

Aouizicio de copos e xcarazs pars minimizar o uso de descartdseis. Extensfo da coleta seletiva.
Aresfo a0 Ecoeles; Divulgacdo de atigos e ndicias na intranet; Movo hordfo de funcionamento da
Inztituicdo.

Divulgacio de atigos em flanelografos e de mersagens de incentivo na intranet. Uso frente & verso do
papel nos processos do [SSEC. Gincana Amhbiental. Extensdo da coleta seletiva. Biometria na rede
credenciada.

Sigematizacéo de campanhas de doacies do ISSEC.

Critério: 4.Sociedade ; Item: 4.2.Etica e controle social ; Alinea: E.

ALIHE A PRINCIP AIS MELHORIAS HO ITEM 4.2

A Divulgacdo do edital em jornaiz de grande circuacdo. Atas de reunides enviadas por e4nail. Expansdo de
vizsitas & rede credenciada do interior. Famins de conscientizacdo do umo do beneficio. Informacies dadas
pelo siztemn a de biometria.

B Fainel virtual da transparénca (ste oficial). Modulo eletrdnico de acesso para & rede credenciada. Portatia
1271201 2 (Portal da Transparéncs). P reenchim ento & stualizacdo da Cara de Servicos.

C Link assessoria de comunicacdoioontatos. Link gestos com o servdor. Projeto de sizibilidade institucional.
Fiarunzs de orientacdo do uso do benefico. Canal de irteracdio e transparéncia;

B! Sigematizacdo de doagies. Gincana ambiental. Diszeminagéo dos principios da administracdo poblica, da
mis=éo  visdo e valores do ISSEC.

E Expansio dos canais de comunicagdo disponibilzsdos pelo ISSEC.

Critério: 4.Sociedade ; Item: 4.3.Politicas publicas ; Alinea: E.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS DO ITEM 4.3

o

Teleagendamento & agendamento sia WEB. Alinhamento egtratéogico. Foruns de  Yisihilidade
Institucional.

B

Expansio dosespacos concretos de relacionamenta.

c

Expansio da divilgacdo das politicas no site oficial do governo do estado. Fdruns de visibilidade
inztitucional . Elahoracio e divulgacdo do Caderno de Gestdo.

Inzercéo de indicadar na M atriz GPR do egado.

Reunides com a rede credenciada. Faruns do Projeto de Wisihilidade Insttucional. Feedback para az
sugesties e reclamacdes dos ddaddosusudrios. R eestruturacio das pesguisas de satisfacio tanto
presencial com o pelo site oficial.
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Critério: 5.Informac¢des e Conhecimento; Item: 5.1.Informag¢des da organizacgao ; Alinea: A.

PRINCIPAIS SISTEMAS E FINALIDADES

51 5T EMA FINALIDAD E
Sistemna Informatizado de |Desde 2001, gerar, gerenciar e divulgar para a sociedade, rede oredenciada e beneficiarios
Controle de Assisténcia & |es informagdes concernentes & prestacdo deservigos de salde, as informacdes mensais del
Salde - HEALTH gasios com a prestacdo de servigos de salde, controle eficar & automatizade dos recursos,
identificacdo biométrica dos beneficiarios, dar condigdes do presnchimento online de
formularic “carta proposta™, emisséc do Cartdo-Salde ISSEC.
Sistema informatizade de (Desde 2010, aperfeicoa o gerenciamento das infor macdes relativas &s capacitagfes

Gestiode Cursos dis ponibilizadas sos colaboradores.

Sistemna Projetos - Desde 2011, otimizar © acompanhamento eficiente e eficaz dos planos de acdo e fornecer
SISPROJECT dados para alimentar a matriz GPR do ISSEC e melhor subsidiar o alinhamento estrategico.
Sktema de Gestdo de Desde 2012, gerenciar a disponibilidade dos veiculos que compde a frota do ISSEC
Frota monitorar 8s rotes solicitadas, em virtude da grande demanda. EI
Sistema de Medigio do  [Em 2013, fazer o scompanhamento e o controle mas eficaz dos resultades, metas
Des empenho indicadores dos seiores e das estrategias, permitir que o usuaric acompanhe e inclua as

Crganizacional - SMDC |metas estabelecidas, & controle real do desempenho do setor & permitr que alis
administracdc tenha acess o a0 desempenho dos setores.

Critério: 5.Informagdes e Conhecimento; Item: 5.1.Informagdes da organizacéo ; Alinea: B.

PRINCIP AL REGISTROS
REGISTRO UTILIZACAD
Cs mssentamentos funcionais do guadro de servidores ativos-  [Comsultas e instrucdo de processos relatives 2
Fastss suspensas pars cada servidor, organizadss emordem  |concessdc de dir eitos e vantagens.

alfshetica, & a documentacdo em ordem oonclégica;; Mimero
da nota de pagamentn de despesa, por tipo 2 ano de lictacio e
arguivos digitalizedos.

|2z publics@és oficiais (leis, decretos, portarias, atos, etc) - Ins-rugé'n de processos e consultas posteriores.
FPastss colecionadores em ordem cronclagica.
Processos que geram pagamentos - Caixss poliondas, apos o [Controle & cons ulta por st no minimo 5 anos, apos 8

pagaments, por dia & por ordem numeérica de Nota de aprovacic da despesa por parte do Tribunal
Pagamento de Des pesas-MPD. Contas do Estado- TCE

Os confratos administrativos - Pastss todos por tipo de licitacdo  [Controle & consulta.

|e por ano. :

Frocessos de agdes judiciais — Pastas s ispensas, em ordem Ins rucdo de processos e consultas posteriores.

sifabetica & tem o sistema informatizado, desde 1993 Desde
2013, arguivos digitalizados.
Documentos relativos & habilitacdo dos profissionais e entidades [Para consulta em caso de qualguer tipo de ateracso.

da area de salde oredenciados - Pastss colecionadores, por Ficam arquivados durante toda a vigéncia do
numerc de carts proposts e ano de circulacdo do edital. contrato.

Desde 2002, a memdria dos beneficiarics com a emissac do Controle & consulta.

carto-salde & inserida na bese de dadeos do Sitema Health.

FProcessos de inclus 3o de dependentes —Pastas e arguivos Consulta e confrole dentro do pericdo legal.
Sistema Health — Backup em storage. Planc de contingéncia, restore & consulta.
Moticias veiculadas na intranet na base de dados dessa Consulta & preservacdo memdria institucional.

ferraments, desde 2008. A partir de 2011, as noticias na midia
limpressa sdc arguivadas em pastes por ardem oronclégica.
Capacitacdo dos colaboradores — Sistema Gestio de Cursos.  |Controle de frequéncia, acompanhamento de
capacitacic.

GESPUBLICA - Ntcleo do Estado do Ceara



‘kf“udf,

GESPUBLICA

Critério: 5.Informacgdes e Conhecimento; Item: 5.1.Informag¢des da organizacao ; Alinea: E.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS NO T EM 5.1

IMelhorias no Sistema Health. Desenvelvimento, implementacdc e premiscie do Sieproject Ampliscsc da
abrangéncia da identificaciio biometica. Implantacic e implementacio do Stema de Gestio de Frota.
Cesenvolviments do SMD O

|Aquisiciio e implantacio do storage. Digitalizacso do acerve documentsl.

Reali-acdo de planejamento esratégico com utiizacio do BSC

Q5 |(m

Colocacdo de dok ramais exclusivos pars prestar informacdes o5 cidadios-usudrios no telesdentimento.,
['is ponibilizagic da Carta de Servigoss ao CidadSc. Ampliacio do projets de visibilidade institucional tantd
nes cidades do interior do estado guanto na capital por meics de foruns com o objetive de divulgar as
acfes etrabalhos executsdos pelo Instituto, além de levar servicos & informacdes.

D'esenvolimentos rotinas de utilizacdo do s torage. Renovacdo dos membros da comiss 8o ereestruturacdo
dos padrées detrabalho da mesma, para que em parceria com 8 empresa contratada desemvoleam

melhor o trabalho de avaliacio de todo o scervo documental da Autargquis.

Critério: 5.Informacgdes e Conhecimento; Item: 5.2.Informac¢8es comparativas ; Alinea: A.

PRINCIPAIS ORGANEACOES

ORGAN E.H.(;ﬁ.ﬂ Similaridade

CRITERIOS

Acessibilidade
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Critério: 5.Informacgdes e Conhecimento; Item: 5.2.Informac¢8es comparativas ; Alinea: C.

INFORMACAD COMPARAT VA ACADDE MELHORIA
Informatizacdc da autorizacdo e pagamentos de Desde 2001, implantacio Sktema Health, o qual sofre
procedimentos des alde de planos desadde privados & |melhoriss continue pars stender as demanda da sadde
plblicos
Modernizacdo do instrumento que dar direitc ac usudric Desde 2005, impressdc do cartdo s aldeem PVC e, &
para utilizar os servigos de salde de plancs de saide partir de 2013 do cartdo salde provisorio pelo site oficial.

privados & plblicos

hMetodologia de arguivamentos do acervo documental da Desde 2010, implantacio uma nova metcdelogia de

organizacan, seguinde modelo de outros argios da arquivaments do acervo documental da Autarguia com a

sdministracio plblica. transferéncia deste para o arguivamento em uma empresa|
contratada

hetodo de autorizacas de procedimentos de plancs Desde 2010, implantacao da sutorizacao por meio

privados. biometrico.

Método de atendimento acs usudrics de cutros argdo e Desde 2012, implantacio do teleagendaments com hora €]

entidades publicas & planos privados. diz marcados e tempo de atendiments de 15 min. Desde
[2013, agendamento via WEB

Critérios de avaliacdo de gestdo plblica Desde 2012, participacio no PCGP

Digimlizsu;ﬁa dos documenios arquivados seguindo models [Desde 2013, em parceria com 8 SEPLAG e iniciado o

de outros orgdos da administragio pdblica. processo de digializacdo de parte dos documentos

arquivados do Instiuto, da PROJU E GEFIN.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS NO ITEM 5.2

A
[a)

|smpliacic do uso da feramenta de benchmarking com intensificacio de visitas.

B

]

smpliacdo do 5o da feramenta de benchmarking com dis ponibilizacie dos sistemas informatizados
desenvolvidos pelo proprio ISSEC para outros orgdos e enfidades da administracdo piblica. Participagio
em congressos de gestdo.

Prémic Ceara Gestdo Plblica. Implantacdo do teleagendamento & agendamento via WEB. Emisséo do
cartdc sslde proviscrio pelo site oficial. Evelugde da metodologis de arquivemento. Digitalizacio de parte

dos documentos arguivados do Institute.

Critério: 5.Informagdes e Conhecimento; Item: 5.3.Gestdo do conhecimento; Alinea: D.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIASNO ITEM 5.3 |

Mapeamentc de Competénciss, tudo Bsc feito pela GEDEP. Gestdoc Paricipatva. Alinhament
estratégico. Criagio do EMP. Manual do Credenciade. Flanelografos de Gestic & Vists. Manual d
Endom arketing. Acompanhamento dos grandes nimercs do ISSEC por meio dos principak indicadores
institucionais .

Gestdc de Pessoas, Awslisgdo de ReacSc e de Eficdcis, Fesguisa de Clima Organizacional 3

hanual de Endom arkefing. Manual do oredenciado. Manual da Biometria; Autcavaliaciio do Gesplblica.
Prémics como Ceard Gesto Plblica na categoria 500 pontos na faixa brorze, Cidadania@e et dnica n
categoria Governanga de Tl e a Medslha do Méito Funcional. O processo de biomefria, ::Ia
teleagendamento, de auditoria hos pitalar, o acompanhamento dos projetos pelc EMP, a ::Iig'rtslizaa;é':; d
parte do acervo documental da Auterquia

3]

Autoavaliacdo do Gesplblica & no processo de preenchimento do relataric de gestio para o ISSEC
concorer ao PCGP. Criscéio da GEDEP.

Aprimoraments da pratics de Gestdc de Pessoss com a oiagdo da GEDER. Manual de Endom arketing.
Realizacdo de Benchmarking.
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GESPUBLICA

Critério: 6.Pessoas ; Iltem: 6.1.Sistemas de trabalho; Alinea: F.

funcional doz colaboradores

Al INEA PRINCIPAIS MELHORIAS HO ITEM 6.1

&, Criacdo da USP e do EMP; Sistem tica de sugestdes de idéiss que transformam e banco de
deias.

B F egulamento do IS3EC, Decreto n®30.991./2012. Avaliacio de perfil dos estadgiarios do primeira
passn & mehoias no termo de referéncia para contracio de mio de obra especalizada.

[ F egulam entacdo dos comités (Gestho P adicipativa). Encontro de Gegores.

[n] Eeminatio de integracao .

E mpliacio da stuscio do EMP. implem entacio da Gestéio 4 Mas; Desenvolvim ento do SMDO

F mplementagdo da pratics de Gestdo de P essoas com a oriagio da GEDEP . Reconhecim ento

Critério: 6.Pessoas ; Item: 6.2.Capacitacao e desenvolvimento ; Alinea: C.

Principais Agtes de Capacitagio

Principais Agdes de Desenwo vimento

Geréncia de Projetos & Programas

Entendendo o MEGP

Construcdic de Indicadores de Monitcramento

CHicina de Autcavaliacio da Gestdo

Capacitacdo em Carta de Servigos

CONSAD- Congresso de Gestio Plblica

A Gestao por Resultedo gerande Valor Publico

Semingarios de Autos Estudos da Adminstacio Plblica

Mark eting no Relacionamento com o Cliente

Competénciass ao Gestor Frente ao Atual Cenario de
Mudancas e Cportunidades

Gestdo e Auditoria nos Sistemas de Salde

Treinamento de Coaching Executive

Regulamentacdo de Flancs de Salde

Lider do servigo: Semeando o Caminho para Atitudes e
Resultados

Atendimento ao Cliente Interno e Externo

Desenvohlendo Liderancas

Gestdc Eficaz de Equipe

Mctivacio e Autc-estima

Brigada de |ncéndic

Semingr io Programa de Orientacso Financeira

Atendiments com Exceléncia nas Organizacdes

Congresso Ceara Gestdo Pliblica

Elaboracdc do Orcamento Plblico

Gestdo da Quaslidade

Ayaliacdo de Desempenho por Competincis e

Resultados

Coleta Seletiva no ambiente da cidade, da Empresa, do
Condominic Residencial e da Unidade de Saide

Gestdo com Fooo em Resultados

Semindric de Integracic dos Setores do ISSEC

Critério: 6.Pessoas ; Iltem: 6.2.Capacitacao e desenvolvimento ; Alinea: F.

ALINE A

PRIN CIPAIS MELHORIAS HO ITEM 6.2

o

ko program & de capacitacdo coletiva

Larimoram ento da sideméatica de capactagio da forga de trabalho do ISSEC, projeto de implementagdo

Frogram a de desenvolvim ento de liderancas e também o treinamento em Coaching Executiva.

ncertivo & cultura de exceléncis em gestdo pdblica. P aticipacio de prémios e autoavaliagies.

Criacao da GEDEP

fdelhorias na pratica de Gestéo de pessoas. Oimizacio do processn de avaliacio de reacdo e de eficioia.

Mmool m

Criggdo do clube de letura. Inclusdo ds Gincana Ambiertsl no calenddrio de eventos do ISSEC.
F:ealizacdo do primeiro semingrio de integracdo do I1SSE C. Treinam ento em coaching executivo.
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Critério: 6.Pessoas ;

o

GESPUBLICA

Iltem: 6.3.Qualidade de vida ; Alinea: E.

ALINEA

PRINCIPAIS MELHORIAS DO ITEM 6.3

o

mplem entagdo do programa de gindstica laboral com & vitual, Ampliscdo do nimero de cémeras de
In onitoram ento; Implemertacéo do sistem s inform atizado para controle de acesso & vsitantes; R efeitério s
Em todos o5 andares; Acessibilidade, uso obrigstdrio do craché de identificacdo dos colaboradores,
mplementacio do sistema informatizado para controle de aceszo a visitante s,

F eformulacio da Pesguiza de Clima Organizacionsl; Gindstics loboral vilual com pesguisa (anamness),

Treinamento de Coaching E xecutivo; Implantacio da pratica de Feedback Reconhecimento Funcional
IGestdo do Conhecimento.

mplem entagdo das caminhadss com a abertura para outros drodos plkblicos com doacio de latas de leite;
mplantacdo do dube de leitura com ahranoéncia dos familiares.

Wplicacdo da pesguiza de clima organizacional pela GEDEP com tabulagdo & os resultados 580 avaliado s

pelo comité executivo com definicéo de planos de melhoria.

Critério: 7.Processos ; Item: 7.1.Processos finalisticos e de apoio; Alinea: E.

EA

FRIMCIPAIS MELHORIAS MO ITEM 7.1

I=

mplem entaciio do telesgendamento; implementacio do agendsmento via web e regulamento o
SSEC (Dec. 30991/2012)

mplem entacio do teleagendsm ento; implementacdo do sgendamento vis web; implemertacio dal
i etris; acréscimo de um posto de trabalho de seguranca orgénica ammada (divmo); acrésdmo do
riom ero de cimeras de segurancs eletrdnics; implementacdo da sala de monitoramento de imagnes;
pgUizico de 20 radios de com unicacio.

Fegulamento do ISSEC ([Dec. 30991/2012) substituigdo de flaneldografos por modernos peingis de
aclico, percentusl crescente de conclusdo dos planos de sgdo, mapesmento de  processos
g inistrativos; projeto de redesenho de processos de aguisicéo de bens e servicos.

Fortal do Credenciado. Ferram enta Gestéo a Viga.

Processos Finalisticos Processos de Apoio
2010 — Simplificacfo do processof2010 - Dispensa de processo pars solictacio de contagem de
e credencismento,  com  sfempo de contribuicfo e de declaracio de egtagio;

pisponibilizagdo de carta propogtap2010 — Implantacdo de sistema para cortrole de registro de
N nekb; reqUénds;

F2011/2012  —  Ampliago  dosp2010 — Implantacéo do sistema de witualizacio de processos
porocedimentos de salde WP ROC;

putofizados  diretaments pelop2010 — Implartagio do  sistema integrado de gedstdo de
felestendimenta e pela biom etria;  @lm oxarifado;

F2012/2013  —  Implantagdo  ef2011 — Mows forms de tramitagdo de processos sdotada pelo
mplementaciio do agendamentofprotocolo;

piars autorizagio def2011 — Simplificagio de movimertaciio de bens mdweis g
procedimentos de salds; guipam entos, realizada par e-mail;

F2013 — Emissfo de 27 wia ef2012- Implantagdo do sistem s de gestfo de frots,

Heshlogueio do cartdo-salde viap201 2 — Mapeamento dog processos administrativo-financeiros;
foneh 201 3 — Digitalizagdo do acervo documertal da PROJU e de patte
oacervo da GEFINIDIR AF;
2013 — Implartacio do projeto de redesenho de processos de
guizsicio de benz e servicos.
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Critério: 7.Processos ; Item:

)

GESPUBLICA

& B

7.2.Processos de suprimento; Alinea: H.

ALINEA

I PRIMCIPAIS MELHORIAS NO ITEM 7.2

A

|Meihonia nos sistemas corporativos.

B

Redmensionamento do consumo. Adogio de novo modslo de padric de rabalho na andlizs|
das sepecificacies. Aeducio dotempo de ress upnmento.

C

Desconcentracdo com acréscmo de colaboradores no exercicio das funches de gestor dog
contratos. Desconcentragdo do controle financeiro do custeio de manutencio.

IMecaniemo de contrd e intemo do almoxanifado.

Inteneificacio de reunides com o fomecedores, visitas & comunicados. Uso do e-mai comd
ferramenta de comunicacio (ampliagio dos canais de comunicacio). Canal de Interacio
[Tranzparéncia.

Ezpecificaggo do objsto palo NULOG.

Feducio no n° de cdaboradores para soficitacio de matend & determinacso de um tidar
jcom & uplem ents responsdveis pela solicitagio. Gonsumo racional do papel Ad.

|Canal da Interacio & Transparéncia

Critério: 7.Processos ; Item:

7.3.Processos orgcamentérios e financeiros ; Alinea: E.

ALNEA

PRIMCIPAIS MELHORIAS NO ITEM 7.3

helhorias noe sistemas conporativos .

lAmpliacio dos campoe no SIEPAROJECT . Monitoramento do EMP.

Eficiéncia e eficacia no monitoramento dos riscos financeiros.

L=} il e=]

|AplicacBo das fontee de captcBo no desenvovimento da cutura de excdléncis, n
lcapacitacio & gualidads de vida dos colaboradores

m

ICtimizacao da aplic agio dos recwrsoe da Fonte 70 para implantaggo & implementacio d
projstos decomentes do alinham ento estratégico.
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