Governo po Estapo ba Bania

Secretaria da Administracéo
Conselho de Qualidade do Servigo Publico - CONQUALI

ATA DA 62 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDAD E DO

SERVICO PUBLICO — CONQUALI — REALIZADA EM 12 DE SET EMBRO DE 2017.
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As nove horas e trinta minutos do dia doze de dmterde dois mil e dezessete, na Sala de
Reunido do Gabinete da Secretaria da Administragi@entro Administrativo da Bahia, iniciou-
se a 62 Reunido Ordinaria do Conselho de Qualidad&ervico Pablico - Conquali, com a
presenca dos membros do referido Conselho, EdeldimcSilva Gées Filho, Secretario da
Administracdo e Presidente do Conselho, que presadireunido, Dilma Santana de Jesus,
representante da Secretaria do Planejamento, MAd@mael Miranda Bitencourt, representante
da Casa Civil, Flavio Machado Barbosa, represeesadaa Companhia de Processamento de
Dados do Estado da Bahia — Prodeb, Nilza de CanRlbs, representante da Superintendéncia
de Atendimento ao Cidadao - SAC, Cristine D’alvar@éa de Araujo e Milton de Souza Coelho
Filho, representantes da Superintendéncia da Gesté@avacdo — SGI, José Maria de Abreu Dutra
e Jucara Goncalves Reis, representantes da Owvi@G®ial do Estado, Georgina Lorena de
Santana Borges, gerente do Projeto Cidadao 36@eCRarbosa dos Santos, Coordenador da
Diretoria de Gestdo da Qualidade da SAC, Jonatas 8b Espirito Santo, Coordenador de
Pesquisas Sistematicas e Especiais da Superintgadé® Estudos Econdmicos e Sociais da
Bahia, representantes da Coordenacdo Técnica dqu@iBGI/SAEB, Flavia Maria Tendrio
Barros de Deus e a Assistente do Conselho, Analdms Santos Oliveira. Iniciou-se a reunido
com a leitura da ata da 52 reunido Ordinaria dos€lbo, ocorrida dia 14/06/2017, a qual foi
aprovada e assinada por todos os presentes. Segaipduta foi apresentado por Ana Lucia
Oliveira a lei 13.460/2017, que dispde sobre padEio, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos dos trés poderegrdgdestadual e municipal, a lei exige a
qgualidade da prestagcdo do servico publico e trazemcontexto algumas atribuicdes especificas
das Ouvidorias, Carta de Servigcos, Conselho de ridsu& Pesquisa de Satisfacdo. O
representante titular da Ouvidoria Geral do Esthud@ Maria de Abreu Dutra deu continuidade na
apresentacdo informando o cenario atual do Estadgetos da Ouvidorias: Projeto Ouvidoria
Ativa, Modernizacdo da Central de Atendimento (iBleado ISO 9001, Melhoria da Central
Telefénica, 0800 disponivel para celular) e Forrmagén Escuta Empatica e Ouvidoria como
Ferramenta de Gestdo, apresentou a estratégiargdaatacdo da lei 13.460/2017: Rever decreto
de criacdo da Ouvidoria, Apresentar plano de agdia pnplementacdo da lei no evento de 15
anos da Ouvidoria Geral do Estado que sera realiead 30/11/17. A representante do SGl,
Cristine Araujo, informou que o catdlogo de servega em andamento com SAEB/SGI/DGE
(processo 0200160266863/2016), o projeto esta sm de levantamento dos servigos junto a
SAEB/SAC. Dr. GoGes sugeriu verificar o modelo datacale servico da SEFAZ, falou da
importancia do conselho de usuarios, o represent@atProdeb, Flavio Machado falou que a
PRODEB esta disponivel para ajudar neste process@linhamento ao projeto 360. Em seguida
foi apresentado por Georgina Lorena de SantanaeBpggrente do Projeto Cidad&o 360, o status
do projeto, falou das frentes de trabalho, do esagfinido para os 6rgaos: SAC, DETRAN,
SEFAZ e Ouvidoria, informou que toda a infraestratufoi realizada: ambiente de
desenvolvimento e producédo; o desenvolvimento dioadiyo android esta pronto, informou que
o principal risco é a disponibilidade da base ddodaDando seguimento aos itens da pauta foi
apresentado pelo Coordenador da Diretoria de Géstdualidade da SAC, Cleber Barbosa dos
Santos, o resultado da pesquisa de satisfacdaagalem 7 hospitais de administracao direta:
HGE - Hospital Geral do Estado, HGRS - HospitalabBoberto Santos, HGCA - Hospital Geral
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Clériston Andrade, HGVC - Hospital Geral de Vitddia Conquista, HO - Hospital do Oeste, HRJ
- Hospital Regional de Juazeiro, HRSJ - Hospitai&®al de Santo Antonio de Jesus, com 43.422
cidadaos que realizaram procedimentos clinicoglegitos no periodo de maio de 2016 a abril de
2017. O Call Center realizou 20.394 ligacdes. <bltado geral em relagdo a infra-estrutura foi de
71% satisfeitos e 29% insatisfeitos, quando pesgoi sobre instalacdes fisicas, climatizacao,
limpeza, mobiliario e iluminacao, para o atenditogirestado pelos os hospitais foi considerado
satisfeito 84,1% e insatisfeito 15,9%, referenpeagunta indicaria a unidade de saldde para outra
pessoa 93,8% responderam que indicariam. Apresset@m grafico de diagrama de pareto as
principais reclamacdes referentes as questOes aabeld pesquisa: infraestrutura, postura
inadequada, demora no atendimento, roupa de cagmenikhacdo, mobilidrio para acompanhante,
material hospitalar, leitos, informacgao prestadaupgerlotacdo. Apresentou-se sugestao de plano
de acao elaborado juntamente com representant&E8AB nos seguintes itens: melhorar a
infraestrutura, realizar treinamento de atendimawt@ublico, melhorar os processos para reduzir
o tempo de atendimento, dispor de maior quantidzateriais para acomodar os pacientes (roupas
de cama, travesseiro, coberta, etc), melhorariarz¢cdo dos ambientes, melhorar acomodacéao
de acompanhantes, dispor de maior quantidade ts.|€ioi apresentado em seguida o resultado
da pesquisa de satisfacdo realizada no metr6 dedsa) onde foi utilizado a metodologia de
entrevistas pessoais (face to face) com 7 enteglosts, realizada em 2 linhas e em 5 estagfes. O
indice geral de satisfacdo foi de 86,8% para e#isf e 13,2% insatisfeitos. Em relacdo ao
horério de atendimento 92,7% ficaram satisfeitemypo de viagem do trem 95,7%, nos itens
avaliados referente ao valor do bilhete e acesseste;des ficaram abaixo de 80% (indice
aceitavel para qualidade), o valor do bilhete (@ass) ficou com 61,8% de satisfacdo e acesso as
estacdes (passarelas, escadas) 64,6% de satisiagddo seguimento Flavia Maria Tenorio
Barros de Deus e a Assistente do Conselho apresentoesultado da Oficina Identidade
Organizacional e Compartilhando Proposito onde doordado assuntos relativos a area de
negocio, atribuicbes, usuarios do servico da ARGefas demandadas a APG, areas de
sombreamento e Plano de Acao referente a alta atragéo com clareza do papel e atribuicdes
da APG, APG e unidades fins atuando estreitamefdeionadas, Equipe da APG estruturada em
guantidade e perfil profissionais, e em local adégy o APG atuando na gestéo para resultados,
APG atuando em rede; foi apresentado o 2° diagmostas APG onde foi colocado como
percepcédo positiva: apoio do CONQUALLI, boa relacédm a SEPLAN, o papel importante do
SGI para consolidacédo da APG, boa relacdo com a (H@xerga a SGI/TIC como parceiro), a
importancia da comissdo permanente onde provocoupensar sobre a APG, referéncias
individuais positivas dos servidores das unidades @ APG se relaciona e como topicos de
diagnéstico: condicdo da infraestrutura, destinad@® cargos em outras unidades, quadro das
competéncias (pesquisa e evidéncias), situacoesifidedas e conclusdes. Houve aumento nos
itens com necessidade de ajuste relativos a inftéesa, destinacdo dos cargos da APG em outras
unidades e rotatividade. Foram apresentadas as;&és identificadas por sistema: Sistema de
governanca — SEPEGE: Boa relagédo com a SEPLANadasdsolicitados séo os mesmos, mas de
formas diferentes, poderia d4 uma visao sisténotmesos pedidos da SEPLAN, gasta muito
tempo de convencimento internamente para atenddnsnda da SEPLAN, dificuldade em
entender o processo de orcamento, ndo encontroum@mtacdo do processo; Sistema de
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governanca — SFC; Sistema de governanca — SEAa@irganizacional e TIC. Flavia informou
gue foi criado um grupo de trabalho com 5 secieaiSAEB, SEPLAN, SEPROMI, SETRE,
SEFAZ e SJDHS, para discutir sombreamento, enfatzilmportancia de encaminhar oficio para
as secretarias propondo encontro com APG e unid#tes para apresentar acdes e resultados.
Em relacéo a rotatividade das APG Flavia falou @agisecretarias que nao teve rotatividade foram
de cargos efetivos. Milton pontuou que nas turne€dpacitacdo de Controle Interno as quais
ministra ha muita rotatividade, isto € muito prégied. Dr. Edelvino Gées falou que a comissao
das APG deve definir um plano de trabalho incluindoprodutos que as APG devem entregar,
uma estratégia para fortalecimento da APGS, sugenia reunido da equipe com a participacao
dele, falou da importancia dos cargos serem aatlfis. Milton falou da arvore de problema onde
foi abordado os pontos criticos das APG. Nada heaiendo a tratar, Dr. Edelvino da Silva Goes
Filho, Secretario da Administracdo e President€doselho, encerrou a reunido e eu Ana Lucia
dos Santos Oliveira, Assistente do Conselho, laveeipresente ata, que serd assinada pelos
Senhores Conselheiros, apds lida e aprovada. SajviEzi Setembro de 2017.

Edelvino da Silva Goes Filho

Midian Abimael Miranda Bitencourt

Dilma Santana de Jesus

Flavio Machado Barbosa

Nilza de Carvalho Rios

Cristine D’Alva Camera de Araujo

Milton de Sousa Coelho Filho

José Maria de Abreu Dutra

Jucara Gongalves Reis

3/4



