Governo po Estapo ba Bania

Secretaria da Administracéo
Conselho de Qualidade do Servigo Publico - CONQUALI

OCoO~NOOUID,WNPE

ATA DA 102 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDA DE DO

SERVICO PUBLICO — CONQUALI — REALIZADA EM 11 DE SET EMBRO DE 2018.

As nove horas e trinta minutos do dia onze de dwteche dois mil e dezoito, na Sala de Reunido
do Gabinete da Secretaria da Administracao, nor€é&uministrativo da Bahia, iniciou-se a 102
Reunido Ordinaria do Conselho de Qualidade do &eRiblico - Conquali, com a presenca dos
membros do referido Conselho, Edelvino da Silva GBgho, Secretario da Administracdo e
Presidente do Conselho, que presidiu a reunido,ommt Félix Macedo Mascarenhas,
representante da Secretaria da Fazenda, Maria dgareFortes de Almeida Presidio,
representante da Secretaria do Planejamento, ¥dlécia Valverde de Oliveira, representante da
Casa Civil, Flavio Machado Barbosa, representatdée€ompanhia de Processamento de Dados
do Estado da Bahia — Prodeb, Nilza de Carvalho,RmEmresentante da Superintendéncia de
Atendimento ao Cidadéo - SAC, Milton de Sousa Gwoélitho, representante da Superintendéncia
da Gestdo e Inovacdo — SGI, José Maria de AbretaDrgpresentantes da Ouvidoria Geral do
Estado, Luciane S. Pereira Bastos, Assessora d@dcesClaudia Pacheco Rangel do Hospital
Roberto Santos, Tereza Paim, Diretora de Gest&eda Propria, Alexandro Miranda, Diretor da
Rede Prépria Sob Gestdo Direta e Luisa JunqueivasABa, Assessora da Superintendéncia de
Atencédo Integral a Saude da SESAB, Marcia Hlavni€kieetora de Desenvolvimento de Projeto
e Cynthia Ferreira, Coordenadora, Ana Evangelina Qlveira Sampaio, Assessora da
Superintendéncia de Atendimento ao Cidadao - SAf¥esentantes da Coordenagédo Técnica do
Conquali/SGI/SAEB, Flavia de Deus Barros e a Assigt do Conselho, Ana Lucia dos Santos
Oliveira. Iniciou-se a reunido com a posse dasealbesas suplente¥/aléria Lucia Valverde de
Oliveira da Casa Civil eMaria Aparecida Fortes de Almeida Presidia Secretaria do
Planejamento. Seguindo a pauta foi feita a leitlaaata da 92 reunido Ordinaria do Conselho,
ocorrida dia 12/06/2018, a qual foi aprovada enaski por todos o0s presentes. Seguindo a pauta o
Diretor Alexandro Miranda, Diretor da Rede Pro@@b Gestdo Direta apresentou a estrutura da
rede nos hospitais referente a gestdo direta eetadigestdo direta no interior e regido
metropolitana: 1-Hospital Geral Clériston AndraBldjospital Especializado Lopes Rodrigues, 3-
Hospital Geral de Camacari, 4-Hospital Geral Memande Faria, 5-Hospital Regional de
Guanambi, 6-Hospital Geral Vitéria da Conquistdldspital Geral Prado Valadares, 8-Hospital
Geral de Ipiau, 9-Hospital Geral Luis Viana Fillgmstdo direta na capital: 10-Hospital Geral do
Estado, 11-Hospital Geral Roberto Santos, 12-Halsftnesto Simdes Filho, 13-Unidade de
Emergéncia Mé&e Hilda Jitold, 14-Unidade de Emerigéde Piraja, 15-Unidade de Emergéncia
Cajazeiras VIII, 16-Instituto de Perinatologia dahi&, 17-Maternidade Albert Sabin, 18-
Maternidade Tsylla Balbino, 19-Hospital da Mulhepdd Batista Caribé, 20-Hospital
Especializado Otavio Mangabeira, 21-Hospital Espeeido Couto Maia, 22-Hospital
Especializado Mario Leal, 23-Hospital Especializadbano Moreira, 24-Hospital Especializado
Ana Nery; gestao indireta no interior e regido wmattitana: 1-Hospital Deputado Luis Eduardo
Magalhaes, 2-Hospital Geral Santa Tereza, 3-Hdspgtadual da Crianca, 4-UPA de Feira de
Santana, 5-Hospital Regional Dantas Bido, 6-Holspiegional Dr. Mario Dourado Sobrinho, 7-
Hospital Regional de Juazeiro, 8-Hospital Regiodal Ibotirama, 9-Hospital do Oeste, 10-
Hospital St? Rita de Céssia, 11-UPA de Vitéria dmdlista, 12-Hospital Regional Costa do
Cacau, 13-Hospital Geral de Itaparica, 14-HospRalgional de Castro Alves, 15-Hospital
Regional Deputado Luis Eduardo Magalhaes, 16-Halsptegional Santo Antonio de Jesus;
gestdo indireta na capital: 17-Hospital Eladio keass -18-Hospital Prof® Carvalho Luz, 19-
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Maternidade Prof® José Maria de Magalhdes NetdJRA-do Cabula, 21-Hospital Geral Manoel
Victorino, 22-Hospital da Mulher. E um PPP: Hospda Suburbio. Informou que as unidades
eleitas para o projeto implantacédo do padrao SABtdedimento sdo: HGRS-Salvador, HGESF-
Salvador, HGE-Salvador, HGVC-Vitéria da Conquidti;CA- Feira de Santana. Tereza Paim,
Diretora de Gestao da Rede Propria informou gqueinim do ano em reunido com o CONQUALI

e SAC iniciou o treinamento para as equipes deaue referéncias e maternidades do Modelo
SAC de Atendimento. Luciane S. Pereira Bastos, #ss8a de Gestdo do Hospital Roberto Santos
apresentou o projeto de melhoria para Hospital Rob®8antos através do plano de negdcio
“exceléncia na humanizacdo de um pronto atendimadtdto”’, com base no Lean Healthcare:
sistema continuo de melhoria de processos, valotinmapara o0s pacientes, reducdo do
desperdicio e do tempo de espera, abordagem dnginte derivada do sistema de linha de
producdo da Toyota. A justificativa para o projéta referéncia e contra-referéncia, atendimento
com seguranca; qualidade e eficacia, gestdo dadgdale politicas de Tl e tem como objetivo
promover a melhoria do atendimento prestado naadeidle pronto atendimento adulto. O projeto
contempla: capacitacao, layout e sinalizagao,mest@endgecalor humano (acolhimento, canal de
gestao integrada do cuidado), mapeando dos fliko® (portaria, fluxo concierge, fluxo triagem,
fluxo consultérios), indicadores (procedéncia, farme ingresso, percentual de atendimento,
média de pacientes que buscaram a emergéncia H&REo de espera para elaboracéo da ficha
de atendimento, tempo médio de duracdo da classiic de risco, tempo de espera para a
classificacédo de risco, percentual de pacienteseppecialidade, percentual de pacientes por cor
da classificacdo de risco, percentual de paciemteegpecialidade e cor da classificagdo de risco,
tempo médio de espera entre a classificacdo enaliatento médico por especialidade, tempo
médio de espera entre a classificacdo e o atenthmeédico por cor da classificagdo de risco e
percentual de saidas do consultério médico). Fdésuwlificuldades para implementacao: atraso do
processo licitatério para reforma do layout da g/@ecia (procuradoria deu parecer contraria a
contratacdo emergencial); necessidade de suparedhéria continua dos processos nas Unidades
de Saude; necessidade de manutencédo do SistendeAté&io tem condigbes de ser mantido pela
area de Tl da SAC, nem do Hospital); modelo de adtgiio da SAC precisa de multiplicadores
nas unidades de Saude (sustentacdo do modeloyidadds de Saude precisam de um setor de
gestdo da qualidade para acompanhar os indicadaasantir as melhorias implementadas; falta
de integracdo do sistema Atende com o AGHUse; maptdio do AGHUse sem redesenho dos
processos; hecessidade de maior integracdo UPAspitdl; necessidade de metodologia de
redesenho de processos maia agil para Unidadesaatte §Lean). Relatou a necessidade de
fortalecer o SEA-Sistema Estadual de AdministragaidGestao da Qualidade da Saude através do
modelo das APGS. A gestdo da qualidade é escopoojeto para garantir a melhoria continua,
apresentou o fluxo para implantacéo de piloto nargéncia adulto com a integragao dos sistemas
Atende e AGHUse. O representante da Secretaria agenBa, Antonio Félix Macedo
Mascarenhas comentou que a proposta inicialmerteana foi implantar o modelo SAC de
atendimento, porém o projeto apresentado é bemangio, pode até chegar a conclusédo que sé
0 modelo SAC nédo atende. O presidente do consEltelyino da Silva Goées Filho, esclareceu
gue objetivo da reunido era discutir como implaatéecnologia SAC, foi boa a apresentacdo de
Luciane para ter uma visdo geral do que seria usti@atégia de qualidade na saude, mas
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precisamos dar o primeiro passo, perguntou contorsa factivel implantar esta tecnologia? A
diretora de projeto da SAC, Marcia Hlavnicka, regjsu que acredita em um projeto piloto pela
complexidade do hospital, tem uma particularidade duciane deixou bem claro, ter um
cuidado, algo diferenciado, existe de fato a nédade de acolhimento em qualquer atendimento
ao cidadao, mas existe uma continuidade. Deveriantepiloto, mesmo que seja algo menor na
melhoria de atendimento seguindo o modelo SAC,aless a preocupacdo em relagdo a
intervencao fisica (mobiliario, atendimento e inmiéggdo do Atende), devido ao processo que esta
em andamento para obra na emergéncia do Hospit@rieoSantos com previsao de inicio para
marco ou abril/2019. Falou das acdes que podentraesferidas de qualquer espaco fisico
poderdo ser implantadas. O presidente do cons&ltlelyino da Silva Goées Filho, falou que
precisa revisitar o projeto no HGRS, tem a questddntervencado fisica para adequacédo de
atendimento (mobiliario, equipamento e customizal@ieistema Atende), verificar qual o reforco
de equipe sera necessario. Implantar a tecnolof@ & emergéncia, Marcia Hlavnicka ficara
responsavel pelo andamento do projeto, agendaraRmmrigo Pimentel Chefe de Gabinete da
SAEB para alinhamentos com Nelma Carneiro Chefé&adbinete da SESAB, devera também
fazer diagndstico dos outros 4 hospitais. O presgddo conselho, Edelvino da Silva Goées Filho
conversara com o secretario da fazenda para ldberde recursos para a realizacdo do projeto.
Em seguida Cynthia Ferreira, Coordenadora da Supadéncia de Atendimento ao Cidadéo —
SAC informou que houve um posicionamento da PolfCial em relacdo ao projeto das
delegacias, as escolhidas para piloto foram 2 delag o invés de 4 como estava previsto: DAI -
Delegacia do Menor Infrator e DERCA - Delegaciadtsplizada de Represséo a Crime Contra
Crianca Adolescente. O projeto estd em andamenéofieslizando o termo de referencia, o
guantitativo de mobiliario, a SUPAT esta finalizanas ultimas planilhas para fazer ordem de
servico. Em relacdo a recursos humanos, a neadsspgira atendimento é de 10 pessoas (quatro
atendentes e dois 1° Emprego em cada delegaéla)icéa Civil ndo enxerga o 1° Emprego com o
perfil adequado para atendimento devido a caratitzridas delegacias, entende que podem ficar
no atendimento volante (apoio inicial) de cada ghlte. Seguindo foi apresentado por Anderson
Vasconcelos Prazeres, lider do Projeto SEI na SAEBndamento do projeto e 0S processos
implantados, a 72 onda esta previsto para 17/08/204 torno 120 novos tipos processuais,
atualmente o projeto estd com 100 mil processoastiatios gerando uma economia direta de 3
milhdes em papel, grampo, capa, armazenamentgpuere. Mais de um milh&o e seiscentos
documentos no sistema, 16mil por dia e 2mil docuasepor hora. Em seguida Ana Evangelina
de Oliveira Sampaio, Assessora da Superintendé&lgciatendimento ao Cidadao - SAC, falou
como esta o andamento do treinamento e cadastramierntados para a Carta de Servigcos, foram
treinados 46 6rgaos, estdo pendentes de treinasndRtorgdos que estdo pendentes de indicacao.
Os parceiros SAC tém um total de 703 servicos,edest foram cadastrados 84 servicos. O
CONQUALI foi envolvido para atuar junto as APG canobjetivo de garantir o cadastramento
dos servicos. Dando continuidade a pauta, Mariarigee Silva, Gestor da Superintendéncia de
Gestéo e Inovacéo apresentou o projeto SIMPLIFIQSHEnplificacdo Administrativa e Melhoria
na Prestacdo dos Servigos Publicos que é umatinic@ Governo Federal (CGU - Ministério da
Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido),iade em janeiro de 2018, que tem como
objetivo o foco do cidadado, onde o usuario do serpode contribuir e participar do processo de
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simplificacdo; transformar o foco no cidadao paréoco do cidaddo; aproximar o pedido da
entrega para que seja 0 mais rapido possivel. &&alpara solicitar o servico precisa conhecer o
mesmo, esta ferramenta teve o suporte da cartardecs. O projeto visa a transformacéo digital
na simplificacdo do servigo: através da mobilidatigilidade de integracéo de base de dados de
sistemas, a padronizacéo, trazer isso para a fitapho do servico. A ferramenta utilizada é da
prépria Ouvidoria. Apresentou o fluxo do processwleo o cidaddo registra a solicitacdo da
simplificacdo que irda diretamente para a Ouvidodae encaminhard para o comité de
desburocratizacdo que discutird sobre a propobiformou que o governo Federal tem 1740
servicos, em 85 orgdos; em média séo solicitaddd@umentos, com duas interagdes; principais
documentos mais exigidos: identidade, CPF e CN@JJ°ntrimestre foram 674 manifestacoes;
dessas, 81% foram atendida, 19% ainda em tratamematiores destinatarios MF e INSS. O
Presidente do Conselho, Edelvino da Silva Goe® Fdhgeriu que o Conquali institua um comité
de desburocratizacdo com os participantes: lbam&#&B, Ouvidoria e nlcleo de gestdo da
PGE, as secretarias que tiver um volume de maag@éss serdo convidadas para compor o
comité. Em seguida Jonatas Silva do Espirito Sabbordenador de Pesquisas Sistematicas e
Especiais Superintendéncia de Estudos Econdmi&agiais da Bahia, apresentou o resultado da
pesquisa de satisfacdo realizada em julho na AGEB®BA cidadaos que utilizam o sistema de
transporte coletivo metropolitano e desembarcarierminal Mussurunga através da integracao
com o metrd. As entrevistas foram pessoais facede, populacdo alvo: 1.378.973 cidadaos,
amostra: 1.399 cidadaos, o perfil dos entrevistad@sinino € 44,4%, masculino 55,2% e
transgénero/travesti: 0,4%; a faixa etaria a quis mtdiza é de 25 a 39 anos percentual de 35,4%;
faixa de renda dos entrevistados que mais utiligasie menos de um salario minimo (954) com
percentual de 41,2%; nivel de escolaridade doswstados: ensino médio completo teve um
percentual de 48,3%; meio de transporte utilizamla ghegar ao seu destino (saindo do terminal)
foi metr6: 56,20%, outro dnibus: 40%, a pé: 3,3%i/tiber: 0,4% e carona: 0,1%; frequéncia (por
semana) utiliza o 6nibus que o deixou na estag@o(as) foi de 5 dias 31,2%, 6 dias 12,9% e
raramente 22,1%; principal finalidade pela qualiibza o 6nibus foi trabalho com 60,7%, lazer
14,9%, estudo 10,9%, saude 8,7%, compras 1,8%potéot@l de viagem (em minutos) no 6nibus
foi de 30min com um percentual de 61,7% e de 33naidtteve um percentual de 21,4%, de 46 a
60min foi de 12,2%; avaliagcdo do tempo de viagewsitppa foi de 59,5% e nédo positiva foi de
40,5% (insatisfeito e regular); avaliagdo dos hosadisponiveis para as saidas dos O6nibus
positiva foi de 46,8% e nado positiva foi de 53,286aliacdo quanto ao tempo de espera para
realizar o embarque positiva foi de 45,3% e naatipasfoi de 54,7%; avaliagcdo da limpeza
dentro do 6nibus positiva ficou com 35% e ndo p@sih5%; avaliacdo quanto a conservacao dos
assentos positiva ficou com 6,7% e nao positiva @&#8%; avaliacdo da cordialidade do
motorista foi de 77,9% positiva e n&o positiva 8el%; avaliacdo da cordialidade do cobrador foi
de 76,5% positiva e néo positiva de 23,5%; avatiatgilocalizacdo das paradas ficou com 55,8%
positiva e nao positiva foi 44,2%; avaliagcdo dagnacdo com os Onibus de Salvador teve um
resultado positivo de 58,9% e n&o positiva de 41 dvaliacado da integragcdo com as estacdes do
metrd ficou com resultado positivo de 72,8% e nasitiyo de 27,2%; avaliacdo da placa de
visualizacdo do roteiro ficou com 72% positivo @ pésitivo de 28%; avaliacdo das respostas as
informacdes solicitadas gerou um resultado de @9pdsitivo e ndo positivo de 30,8%; avaliacéo
413
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das tarifas praticadas ficou com 22,2% avaliacGestipas e 77,8% néo positivas. Seguindo
apresentou a pesquisa de satisfacdo dos postos cdfedaos que utilizam os postos SAC do
estado da Bahia, As entrevistas foram pessoaidddeee, duraram 94 dias Uteis de coleta com 4
entrevistados, amostra de 14.498 cidadaos, o peofl entrevistados: feminino é 48,4%,
masculino 51,6%, a faixa etaria a que mais utdizke 25 a 39 anos percentual de 32,5% e 40 a 54
anos com percentual de 29%; avaliacao do atendinpeastado na fila antes da abertura do posto
teve 75,5% positiva e 24,5% nao positiva, 0s metyee geraram a insatisfacao neste item foram:
fila desorganizada 22,3%, demora no atendimento, 22#modacéo inadequada 20,3%, demora
até serem atendido 15,6%, poucos funcionarios 4pé%iura do funcionério que organizou 3,9%,
comunicacgao inadequada 3,3%, nédo houve priorid#de Autros 6,2%; avaliacdo do atendimento
prestado na recepcdo teve 94% positiva e nao yosi?o, os motivos que geraram esta
insatisfagcdo foram: demora de ser atendido 31,4%%junicacdo inadequada 25,5%, demora
durante atendimento 14,9%, postura do atendent®,8ffla desorganizada 5,5%%, poucos
funcionarios 2,8%, outros 11,3%; avaliacdo da @dtautura dos postos (conforto, climatizagéo,
limpeza) teve avaliacdo positiva de 91,8% e nadipas,2%, os motivos da insatisfacdo foram:
climatizagdo (ambiente quente) 41,8%, acomodacadd ZXalta de bebedouro 10,4%, estrutura
predial 10,1%, higienizacdo do ambiente (limpezdy® banheiro inexistente 4%, higienizacao
do banheiro (limpeza) 2,9%, banheiro inadequad®&2@ogramacao visual 2,1% e climatizacdo
(ambiente frio) 1,5%; avaliacdo dos orgdos quetg@ras o atendimento ficou com avaliacdo
positiva de 94% e nédo positiva de 6%, os motivosndatisfacdo referentes a este item foram:
demora no atendimento 21,9%, demora no process@?l9postura do atendente 18,5%,
comunicacdo inadequada 12,7%, falha no sistemd&d 2pbucos funcionarios 3,8% e outros
11,7%; o percentual de satisfacdo geral foi deB92, insatisfeito 4,5% e indiferente 2,7%. Nada
mais havendo a tratar, Dr. Edelvino da Silva Gab®FSecretario da Administragdo e Presidente
do Conselho, encerrou a reunido e eu Ana LuciaS#wgos Oliveira, Assistente do Conselho,
lavrei a presente ata, que sera assinada pelooi®enonselheiros, apos lida e aprovada.
Salvador, 12 de junho de 2018.

Edelvino da Silva Goes Filho

Antonio Félix Macedo Mascarenhas

Maria Aparecida Fortes de Almeida Presidio

Valéria Lucia Valverde de Oliveira

Flavio Machado Barbosa

Nilza de Carvalho Rios

Milton de Sousa Coelho Filho

José Maria de Abreu Dutra
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