Governo po Estapo ba Bania

Secretaria da Administracéo
Conselho de Qualidade do Servigo Publico - CONQUALI

OCoO~NOOUIDWNPE

ATA DA 92 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDAD E DO
SERVICO PUBLICO — CONQUALI - REALIZADA EM 12 DE JUN HO DE 2018.

As nove horas e trinta minutos do dia doze de juiéhdois mil e dezoito, na Sala de Reuni&o do
Gabinete da Secretaria da Administracdo, no CeAthministrativo da Bahia, iniciou-se a 92
Reunido Ordinaria do Conselho de Qualidade do &eRiblico - Conquali, com a presenca dos
membros do referido Conselho, Edelvino do Silva $GBgho, Secretario da Administracdo e
Presidente do Conselho, que presidiu a reuniaap Kiveira Queiroz Junior, representante da
Secretaria da Fazenda, Dilma Santana de Jesusseepnte da Secretaria do Planejamento, Ana
Luiza Sodré de Aragdo Vasconcellos, representaateCasa Civil, Samuel Pereira Araujo,
representantes da Companhia de Processamento de @adstado da Bahia — Prodeb, Nilza de
Carvalho Rios, representante da Superintendénciateledimento ao Cidadéao - SAC, Cristine
D’Alva Camera de Araujo, representante da Superit@ecia da Gestdo e Inovacdo — SGI, José
Maria de Abreu Dutra e Jucara Gongalves Reis, septantes da Ouvidoria Geral do Estado,
Suely Vianna, Diretora de Gestdo Estratégica, Dasd Silva Santos, Jorge Luiz Santos Lima
Junior, Coordenadores da Diretoria de Gestdo Egicat na Superintendéncia da Gestdo e
Inovacgdo, Ana Evangelina de Oliveira Sampaio, Ass@se Cynthia Ferreira, Coordenadora da
Superintendéncia de Atendimento ao Cidadéo - SAGgddes de Araudjo Bento Filho, Diretor de
Relacionamento e Atendimento, Lorena Borges, Gerdet Projetos, Glauber Sampaio Silva,
Lider de Projetos da Companhia de Processameniades do Estado da Bahia — Prodeb,
representantes da Coordenacdo Tecnica do Condud#/SEB, Flavia de Deus Barros e a
Assistente do Conselho, Ana Lucia dos Santos @événiciou-se a reunido com a leitura da ata
da 82 reunido Ordinaria do Conselho, ocorrida 8i@32018, a qual foi aprovada e assinada por
todos os presentes. Seguindo a pauta foi apreseptacDanilo da Silva Santos, Coordenador da
DGE Diretoria de Gestao Estratégico, a minuta adeete que regulamenta a Carta de Servigos ao
Usuério no ambito do Poder Executivo Estadual, dase na lei 13.460/2017 de 26 de junho de
2017, que dispbe sobre participacdo, protecdo esaedlos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracdo publica. A Minuta foi@mda por todos os membros do Conselho de
Qualidade do Servico Publico — CONQUALI e sera erinhada a Casa Civil para assinatura do
Governador e posterior publicacdo. Dando contirdeda pauta foi apresentado por Jorge Luiz
Santos Lima Janior, Coordenador da DGE Diretori&dstao Estratégico, a minuta da Resolucéo
CONQUALI N° 001/2018 referente a Politica de Teog@ da Informacdo e Comunicacdo —
TIC, processo N° 0200160094191. A Politica é unjuwdo de principios e diretrizes que visam
alinhar as acdes e a utilizagcdo dos recursos dedasl@stratégias do governo, que tem como
diretrizes gerais: fomento do uso da TIC na préstalg servicos, visando ampliar a qualidade da
gestdo publica e a relagdo entre Governo e So@edabcdo de solucbes de TIC orientadas a
maximizacao de resultados visando a qualificac&ogdstos; planejamento das a¢des de TIC;
integracdo e interoperabilidade dos servicos, pmmse e aplicacdes de TIC e diretrizes
especificas: centralizacdo dos servicos de telecmangdes, data centers e nuvem; definicdo de
normas e padrées seguranca, governanca; inovacaesiacao dos servicos publicos por meio
do uso da tecnologia, adotando padrbes, compantitha integrando processos, sistemas, dados,
pessoas e infraestrutura; intensificacdo do sistelmaregistro de precos e contratacbes
compartilhadas evitando a¢des redundantes ou deszgirfortalecimento do quadro de gestores e
técnicos de TIC; promocdo da participacdo das wid@des e centros de pesquisas para o
desenvolvimento de novas tecnologias de TIC. O<ipap competéncias da SGTIC estdo
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definidos da seguinte forma: CONQUALI: deliberagiopoliticas e diretrizes e monitoramento
de resultados; SAEB/SGI: disseminacdo de politipdanejamento de TIC, regras sistemas
corporativos; APG ou equivalentes: elaboracdo pamento de TIC, implantacdo normas e
padrbes, disseminacdo de politicas no ambito aEtdARODEB: estrutura de data center,
hospedagem e sustentacdo de Sistemas corporatispsnibilizacéo de infraestrutura e solugdes
compartilhadas; SECTI: fomento do desenvolvimenémtéfico, integracdo com universidades;
FORTIC: estudos e pareceres técnicos; DG: supécteco setorial. A Resolucdo CONQUALI
N° 001/2018 foi aprovada por todos 0os membros ptesena reunido e revogada a Resolucéo
CONQUALI 004/2016 de 14/06/2016 “Politica TIC”. Saeh Pereira Aradjo, representantes da
Prodeb, falou que h& travamento nos processosrdprae em alguns 6rgaos, Suely Diretora da
DGE Diretoria de Gestao Estratégico falou que &smtece pdos planejamento sendo necessario
uma triagem melhor destes processos para verificpre é estratégico, o que é prioridade, este
assunto sera discutido no FORTIC para definicaondenelhor fluxo. O Presidente do Conselho,
Edelvino Goes, sugeriu uma reflexdo sobre as cangealIC e analisar a viabilidade de instituir
uma comissao para apurar os gargalhos nas aq@isleoEIC.
Em seguida Jorge apresentou a minuta da ResoluCA¢sQUALI N° 002/2018 referente a
Politica de Governo Eletrénico — e-Gov, process® 0RD0160266871. A Politica € constituida
por um conjunto de objetivos, principios, diretsizecompeténcias que visam o fomento do uso de
tecnologias e acfes inovadoras que promovam aag@g e a melhoria dos servicos, informacoes
e comunicagdes do governo, em consonancia contragggs da administracédo publica, que tem
como diretrizes gerais a adocdo de ac¢fes inovadora de TIC para: modernizar a gestao
governamental; ampliar a capacidade e a qualidageestacdo de servicos publicos; aumentar a
disponibilidade de informacdes publicas; ampliaoaunicacdo entre a sociedade e o governo.
Os papéis e competéncias estado definidos da sedgoma: CONQUALI: deliberar politicas e
diretrizes, monitorar resultados; SAEB/SGI: prospecsolu¢bes inovadoras, promover a
implementacao de acdes de Governo Eletronico; SBEB! assessorar e orientar na prestacao de
servigos publicos; SECOM e OGE: definir e padranidantidade visual, autorizar a criacdo de
novos sitios, perfis em redes sociais e aplicatpas dispositivos moveis, ampliar e manter
canais de comunicacdo entre a administracdo publiaasociedade civil; FORTIC: promover
acbes em cumprimento as diretrizes estabelecidRDIEB: disponibilizar plataforma de servico
de identificacdo segura do cidadao; arquiteturareamento de servicos; solucdes de TIC para a
participacdo do cidadao; plataforma de gestdo dmciomamento com o cidad&do. SECTI:
viabilizar a inclusdo sociodigital e a difusio @ernblogias no meio rural e urbano; Orgéos e
Entidades: coletar, divulgar e manter atualizadamf@rmacdes relativas aos servigos prestados,
organizar e compartilhar os conhecimentos geraBmos revogada a Resolugdo CONQUALI
005/2016 de 13/12/2016 “Politica e-GOV”. Em seguidea Evangelina de Oliveira Sampaio,
Assessora da Superintendéncia de Atendimento aad&ad- SAC, falou do Projeto SAC Digital,
falou do modelo de sustentabilidade, gestdo decssrvgovernanca: modelo de relacionamento
orgdos, modelo de atendimento cidaddo; fluxos cpmrais, indicadores, identificacdo de
usuarios do servi¢co publico; definicdo de modelasppriorizacdo de servicos no SAC Digital,
avaliacdo da maturidade dos servigcos, melhoria sgogicos selecionados, gestdo da carta de
servico, pesquisa de satisfacdo do atendimemnémdianento ao cidad&o (canais de comunicacéao),
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prospeccdo de novos servigos, inclusdo de serngo$SAC Digital, manutencdo evolutiva,
corretiva ou adaptativa, manutencao da carta d&esr Apresentou a proposta de indicadores de
gestdao do SAC Digital e seus objetivos: 1- quaintitade atendimento - por posto, unidade,
servicos (quantificar os atendimentos); 2- percdrde atendimento por hora por tipo de servigo
(identificar o volume de atendimento por tipo devg® por hora); 3- evolucdo do agendamento
por hora (identificar necessidade de remanejanumeitendimento de acordo com a demanda); 4:
guantitativo de senha (medir a capacidade de aemido por servigo); 5- percentual
atendimentos rda capacidade disponibilizada (nmegercentual de atendimentos realizados, em
relacdo a quantidade de senhas disponiveis); @emeial de atendimento por agendamento
versus presencial (quantificar os atendimentos dgayiys vesus presencial); 7- percentual de
agendamentos por status (identificar o percenteadasisténcia do agendamento desmarcados e
cancelados); 8- antecedéncia média de agendamentorgéo (verificar o prazo médio para
agendamento por servico e 6rgdo); 9- tempo médiateledimento por servigo (medir o tempo
médio de atendimento por tipo de servi¢co); 10- mpEdio de espera por servigo, (medir o
tempo médio de espera por tipo de servi¢o); 11ptemédio de atendimento por atendente e por
servico (medir o tempo médio de atendimento pordaete e tipo de servico); 12- quantitativo de
atendimento por atendente e por tipo de servicogmar o tempo de atendimento por tipo de
servigo por atendente. Foi apresentado a propostardlicadores de gestdo da Carta de Servico e
0S respectivos objetivos: 1- grau de satisfacaoodgos (avaliar o grau de satisfacdo dos érgaos
com a gestdo da Carta de Servicos); 2- grau tdaga@io do cidadao (avaliar o grau de satisfacéo
do Cidaddo com a utilizacdo da carta de Servigbs)yjuantidade de acessos a Carta de Servigos
(monitorar a utilizagdo da Carta de Servicos empayatao ao Portal SAC); 4- quantidade de
orgaos que aderiram a Carta de servigcos (moni¢oaglesédo de novos o6rgaos a Carta de Servicos);
5- percentual de 6rgdos que aderiram a Carta ge&eer(monitorar a adesao de novos 6rgaos a
Carta de Servigos); 6- quantidade de orgdos poel mie maturidade dos servicos do estado
disponibilizados na Carta de Servigos (monitorariveel de maturidade dos servigos do Estado
disponibilizados na Carta de Servicos); 7- peraasatdos niveis de maturidade dos servigos do
estado disponibilizados na Carta de Servicos (fo@mi 0 nivel de maturidade dos servigos do
estado disponibilizados na Carta de ServicospeBeentual de servicos disponibilizados por
canal de acesso (monitorar o percentual de ®srypigr canal de acesso). Dando continuidade ao
tema SAC Digital, Glauber Silva, Lider de Projettss Prodeb, apresentou o sistema onde os
cidaddos podem registrar e consultar manifestagéeslamacdes, denuncias, pedidos de
informacdo, sugestdes, solicitagcbes e elogios edralo aplicativo SAC Digital. Os servigos
poderdo ser acessados através do endereco wwwitadeh.gov.br ou baixando o app SAC
Digital. Sera necessario realizar um cadastro érdo CPF e da criacdo de uma senha pessoal. O
portal Unico para prestacdo de servicos publicoEstado tem como objetivo construir um
modelo de prestacdo de servicos e gestao publaseado na disponibilizacdo de servigos
eletrdnicos personalizados para o cidadao. O iddivipode escolher o servigo a ser prestado,
independente dos 6rgdos associados aquela sdwit@ SAC Digital € uma plataforma de e-
Gov que traz mais praticidade e celeridade ao amladrtualizando servigos publicos essenciais
para a cidadania. O SAC Digital vai proporcionanttém um conjunto de ferramentas para gestéo
do relacionamento com os usuarios. Através dafplata, o gestor publico tera conhecimento do
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perfil social do cidad&o e suas necessidadesnisiora a eficacia do atendimento, otimizando a
prestacdo de servicos, através de avaliacdes ggetiaseadas nas demandas do cidaddo. Nada
mais havendo a tratar, Dr. Edelvino da Silva Ga® FSecretario da Administracdo e Presidente
do Conselho, encerrou a reunidao e eu Ana LuciaS#wgos Oliveira, Assistente do Conselho,
lavreia a presente ata, que serd assinada peld®r8enConselheiros, apds lida e aprovada.
Salvador, 12 de junho de 2018.

Edelvino da Silva Goes Filho

Hélio Oliveira Queiroz Junior
Dilma Santana de Jesus
Ana Luiza Sodré de Aragdo Vasconcellos
Samuel Pereira Araujo

Nilza de Carvalho Rios

Cristine D’Alva Camera de Araujo

José Maria de Abreu Dutra

Jucara Gongalves Reis
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