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ATA DA 202 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDADE DO
SERVICO PUBLICO - CONQUALI - REALIZADA EM 15 DE JUNHO DE 2021.

As nove horas e trinta minutos do dia quinze de junho de dois mil e vinte e um,
através do Microsoft Teams, iniciou-se a 202 Reuniao Ordinaria do Conselho de
Qualidade do Servico Publico - Conquali, com a presenca dos membros do Conselho:
Tatiane Cezar Pereira, Chefe de Gabinete da Secretaria da Administracao do Estado
da Bahia, presidiu inicialmente a reuniao e em seguida a reuniao foi presidida por
Edelvino da Silva Gdées Filho, Secretério de Estado da Secretaria da Administracao,
Antdnio Félix Macedo Mascarenhas, representante da Secretaria da Fazenda, Dima
Santana de Jesus, representante da Secretaria do Planejamento, Flavio Machado
Barbosa e Bruna Silva Santiago, representantes da Superintendéncia de Atendimento
ao Cidadao - SAC, Anderson Vasconcelos e Miton Coelho, representantes da
Superintendéncia da Gestao e Inovacao - SGI, Valéria Lucia Valverde representante
da Casa Civil, Valdenor Cardoso e Jucara Goncgalves Reis representantes da Ouvidoria
Geral do Estado, Walter Palma da Companhia de Processamento de Dados do Estado
da Bahia - Prodeb, Emilia Valente da Assessoria de Comunicacao da SAEB, Jackson
Conceicao, coordenador da Superintendéncia de Estudos Econdmicos e Sociais da
Bahia - SEl, Calebe da Silva Ferreira e Nilza de Carvalho Rios da Diretoria de
Operacdes e Servicos -SAEB/SAC/DOS/, Vima Ramos (Gerente de Seguranca do
Paciente do Hospital do Subdurbio), Luciana Fernandes Moura Macedo (Técnica da
DGECOP/SAIS/SESAB), Patricia Maria Mattos Alves de Santana (Coordenadora na
SESAB/SAIS.), Thalita Ribeiro e Ana Lucia dos Santos Oliveira do Conquali. A reunidao
foi iniciada com a apresentacao de Jackson Santos da Conceicao, Coordenador de
Pesquisas Especiais e Sistemdticas da SEI, sobre a “Pesquisa de satisfacao do
Hospital do Suburbio”. O trabalho em questao tem por objetivo monitorar e avaliar a
satisfacao dos cidadaos que utilizam os servicos publicos no ambito de érgaos e
entidades da Administracao Publica do Estado da Bahia. O publico alvo desta
pesquisa foi composto por cidadaos internados, que realizaram procedimentos
clinicos e cirdrgicos no Hospital do Suburbio, tratando-se de amostra aleatdria
estratificada. As entrevistas foram realizadas via Call Center da Ouvidoria, A coleta de
dados levou pouco mais de um ano, datando de 02/04/2020 até 23/04/2021, com
publico alvo de 35.512 cidadaos, desses apenas 756 foram ouvidos, uma vez que
95,4% das ligacdes foram perdidas. Realizou-se 16.396 ligacdes através de 8
atendentes do Call Center. O percentual de satisfacao dos entrevistados com o
atendimento foi de 95,5% e 97,6% dos entrevistados indicaria a unidade de salude. As
principais reclamacdes dos pacientes sao: demora de atendido; falha na comunicacgao
e ambiente frio. As principais sugestbes foram: melhorar acomodacao do
acompanhante (cadeira, alimentacdao e banheiro); melhorar a postura no



atendimento; melhorar tempo de atendimento; disponibilizar mais leitos; ampliar
guantidade de médicos; incluir televisao no quarto e melhorar tempo de espera na
triagem. E os principais elogios foram: 6timo atendimento; atendimento da equipe
médica; atencao ao paciente; melhor hospital; 6timo hospital; atendimento equipe de
enfermagem; alimentacao; atendimento dos segurancas e funcionarios de limpeza.
Tatiane Cesar parabenizou a apresentacao e o0s resultados obtidos. Jackson
comentou que houve dificuldade na efetivacao das entrevistas com os pacientes, em
decorréncia de problemas nos cadastros dos dados desses cidadaos, o que
provocou atraso na pesquisa de satisfacdao do Hospital do Suburbio. Bruna Santiago
da SAC/DGQ falou da importancia do plano de acao e se disponibilizou em colaborar,
Patricia Santana - Coordenadora na SESAB/SAIS agradeceu e parabenizou a qualidade
da pesquisa realizada, falou sobre a avaliacao positiva do Hospital do Suburbio e
informou que esse parecer estimula os profissionais da salde. Patricia falou sobre a
identificacao dos pontos que devem ser melhorados, como por exemplo, o tempo de
espera do paciente e a comunicacao entre paciente e equipe de salde e frisou que o
acolhimento dos enfermos ainda é um grande desafio. A coordenadora solicitou o
envio da pesquisa e Ana Lucia informou que o material seria direcionado via oficio, a
SESAB. Vima Ramos - Gerente de Seguranca do Paciente do Hospital do Suburbio
esclareceu que o tempo de atendimento do paciente é categorizado conforme
classificacao de risco (vermelho, amarelo ou verde). Porém, existe uma expectativa
do cliente. Trabalhamos com urgéncia e emergéncia, temos indicador para monitorar
o tempo de atendimento do paciente para verificar se estao sendo atendidos dentro
do tempo conforme a classificacao de risco. O paciente nem sempre consegue
entender essa classificacdo. E Obvio que a oportunidade de melhorar estes
resultados existe. A metodologia utilizada de exceléncia prevé a melhoria continua.
Dando continuidade a pauta Milton Coelho apresentou o Plano de Acao da “Comissao
Técnica Permanente para Consolidagao e Acompanhamento das APG”,
institucionalizada pela Resolucao Conquali n? 002/2016, tem como finalidade:
implantacao do sistema de governanca, institucionalizacao dos processos de
trabalho, acompanhamento dos planos de trabalho e elaboracao e execucao do plano
de capacitacao. A proposta de plano de acao compde: formalizar “Rede APG” (prazo
de conclusao até 2021.2); implantar processo de elaboracao, acompanhamento e
monitoramento do plano de trabalho das APG (prazo de conclusao até 2021.2);
padronizacao dos processos de trabalho sistémicos das APG (prazo de conclusao
até 2022.1); identificar e propor medidas corretivas nos processos ou estrutura das
APG (prazo de conclusao até 2021.2); implantar uma estratégia de confianca e
suporte a atuacao das APG (prazo de conclusao até 2021.2); realizar encontro
semestral das APG (segundo semestre de 2021 e primeiro semestre de 2022);
realizar semindrio estadual de gestdo estratégica publica (segundo semestre de
2021); implantar estratégia de atracao, alocacao e desenvolvimento de pessoal
baseado em competéncia (primeiro semestre de 2022) e implantar programa de
especializacao “Latu Sensu” (primeiro semestre de 2022). Walter Palma da Prodeb
fez um comentario ao item “implantar estratégia de atracao, alocacao e
desenvolvimento de pessoal baseado em competéncia”, falou que durante a
pandemia, gerou um aquecimento no mercado de profissionais de TIC, causando
escassez de profissionais e que esta afetando a todos, sugeriu que esse item fosse
antecipado para 2021.2, a fim de evitar o risco de auséncia de profissionais de TI.
Milton Coelho explicou que este é o prazo final, mas que muitos pontos do plano de
acao serao antecipados, se possivel. Dilma complementou a fala de Walter, dizendo
gue o assunto é uma temdtica importante, sugeriu que fosse discutido no Conquali
de forma geral e ndo sé atrelado ao plano de acao das APG. Atualmente SEPLAN e
SEFAZ estao com este problema no FIPLAN. O Presidente do Conselho Dr. Edelvino
Goes submeteu a aprovacao o plano de acao e destacou que a padronizacao dos



processos de trabalho é um produto muito importante, pois as demandas das APG
articulam com o SEA (Sistema Estadual de Administracao), planejamento, financas e
TIC. Milton falou que este trabalho esta em andamento e que o prazo para o 1°
semestre de 2022 é da conclusdo. Milton apresentou na sequéncia o Plano Estadual
de Capacitacao e Formacao-PECAF do MROSC. Foi constituia comissao inter-setorial,
para coordenar esse plano, formado por dez 6rgaos do executivo estadual e
representacdes de vinte organizacbes da sociedade civi. Em fevereiro de 2021
existiam 165 parcerias: 9 unidades do estado e 134 organizacdes da sociedade civil e
com recursos de aproximadamente 170 mihdées de reais. Foram ofertadas
oportunidades de capacitacao e formacao a agentes publicos e representantes da
sociedade civil no ambito do Marco Regulatério das Organizacdes da Sociedade Civil
(MROSC) para 880 pessoas, alcancando 30,5% da meta prevista no PPA 2023. O
PECAF VITUAL 2021.1 tem 2 tipos de eventos: 1- Cursos: Aspectos Legais MROSC +
Oficinas de Plano de Trabalho, ministrado pela PGE e 2- Webnéario: Caminhos para o
Monitoramento, Avaliacao e Prestacao de contas eficiente, ministrado pela SGI/SAEB.
Para o total de 658 oportunidades, 224 concluintes (22% do publico sao de OSC e
79% do poder publico). Os eventos estao sendo bem avaliados, 63% como excelente
e 26% oOtimo. Serd lancando um terceiro evento no 29 semestre 2021
“Monitoramento, Avaliacao e Prestacdo de Contas”. Dr. Edelvino Goés parabenizou
Milton e equipe envolvida. Seguindo a pauta Nilza Rios - SAEB/SAC/DQOS falou sobre o
item “Sala de Situacao”. Nao houve diminuicao da procura pelos servicos nos postos
SAC durante a pandemia e os esforcos de trabalho continuaram sendo os mesmos.
A sala de situacao permitiu avaliar qual seriam as melhores decisbes a serem
tomadas, como por exemplo: aumentar a cota diaria, trabalhar aos sabados ou
estender o tempo de expediente diario com foco no cidadao. Calebe Ferreira -
SAEB/SAC/DOS iniciou a apresentacao falando que a sala mostra uma visao holistica
da Rede SAC sobre a evolucao dos dados, que passa a ser informacao,
conhecimento e por fim, inteligéncia. Tem como obijetivo, auxiliar a Superintendéncia
de Atendimento ao Cidadao no que toca a disponibilizacao de agendamentos e
atendimentos. Possibilita identificar regularidade nos atendimentos, desenvolver
novos indicadores, monitorar de forma proativa, demonstrar a evolucao do
atendimento, oferecer informacdes para tomada de decisao, gerir sobre gestao dos
resultados, oferecer informacdes para tomada de decisao, tornar cada vez mais
digital os servicos, Existem duas principais telas estratégicas: uma de agendamento
futuro (onde é possivel identificar o canal de agendamento: call center, portal ou
APP), horérios de atendimento e suas respectivas unidades (é possivel identificar, por
exemplo, qual unidade atende mais no turno matutino); e uma segunda com
agrupador de servicos; neste outro display é possivel avaliar a necessidade de se
disponibilizar mais ou menos cotas para um determinado servico. Os ganhos
operacionais foram: otimizacao na construcao dos relatérios, reducao de recursos
humanos para criar consultas, centralizacao e mineracao dos dados, aprimoramento
para analise, tempo de resposta mais rapido, acesso aos dados com facilidade, visao
holistica do ambiente, previsibilidade contra falhas e aumento de cotas, precisao para
tomada de decisdo, controle de parametrizacao do sistema “Atende”, andlise setorial
através do uso de tecnologia (agendamentos por canal), faciidade para o
cruzamento de dados e para criacdao de infograficos. Flavio Barbosa reforcou os
avancos obtidos com andlise de dados e seus beneficios para a gestdao publica
estratégica, elogiou o trabalho realizado pela equipe. Informou que a SAC teve a
renovacao da certificacao I1ISO 9001, onde nao foi evidenciada pelos auditores
externos “nao conformidade”. Dr. Edelvino solicitou a Milton, Nilza e Calebe que
apresente as APG a “Sala de Situacao”. Nada mais havendo a tratar, Edelvino da Silva
Goes Filho, Secretadrio de Estado da Secretaria da Administracdao e Presidente do
Conselho, encerrou a reuniao e eu Ana Lucia dos Santos Oliveira, Assistente do



Conselho, lavrei a presente ata, que sera assinada pelos Senhores Conselheiros, apés
lida e aprovada. Salvador, 15 de Junho de 2021.

Conselheiros participantes:
Edelvino da Silva Gdes Filho
Anderson Vasconcelos Prazeres
Antonio Felix Macedo Mascarenhas
Bruna Silva Santiago

Dilma Santana de Jesus

Flavio Machado Barbosa

Jucara Goncalves Reis

Milton de Sousa Coelho

Tatiane Cezar Pereira

Valdenor Cardoso

Valeria Lucia Valverde

Documento assinado eletronicamente por Anderson Vasconcelos Prazeres,
Superintendente, em 08/09/2021, as 11:41, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e ll, do Decreto n® 15.805, de
30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Antonio Felix Macedo
Mascarenhas, Superintendente, em 08/09/2021, as 12:22, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e I, do Decreto
n2 15.805, de 30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Dilma Santana de Jesus,
Assessor Planejamento e Gestao, em 08/09/2021, as 13:32, conforme
horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e I, do Decreto
n2 15.805, de 30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Valéria Lucia Valverde de
Oliveira, Coordenador, em 13/09/2021, as 11:21, conforme horério oficial
de Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e Il, do Decreto n? 15.805,
de 30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Valdenor Moreira Cardoso,
Assessor Especial, em 22/09/2021, as 16:33, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e ll, do Decreto n® 15.805, de
30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Flavio Machado Barbosa, Diretor
Superintendente, em 19/11/2021, as 14:36, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no art. 139, Incisos | e ll, do Decreto n® 15.805, de
30 de dezembro de 2014.
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