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ATA DA 112 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDA DE DO

SERVICO PUBLICO — CONQUALI — REALIZADA EM 18 DE DEZ EMBRO DE 2018.

As nove horas e trinta minutos do dia dezoito deeddro de dois mil e dezoito, na Sala de
Reunido do Gabinete da Secretaria da Administraga@entro Administrativo da Bahia, iniciou-
se a 112 Reunido Ordinaria do Conselho de Qualidad8ervico Publico - Conquali, com a
presenca dos membros do referido Conselho, RoBiigentel de Souza Lima, Chefe de Gabinete
da Secretaria da Administracdo e Suplente da Rresal do Conselho, que presidiu a reunido,
Helio Oliveira Queiroz Junior, representante dar&ada da Fazenda, Dilma Santana de Jesus e
Maria Aparecida Fortes de Almeida Presidio, reprzsdes da Secretaria do Planejamento, Ana
Luiza Sodré de Aragdo Vasconcellos, representaat€aka Civil, Flavio Machado Barbosa,
representante da Companhia de Processamento de Badfstado da Bahia — Prodeb, Nilza de
Carvalho Rios, representante da Superintendénciateledimento ao Cidadéao - SAC, Cristine
D’Alva Camera de Araujo, representante da Superdi@iecia da Gestédo e Inovacao — SGlI, Jucara
Goncalves Reis, representante da Ouvidoria Gerdtstado, Cynthia Ferreira, Coordenadora,
Humberto Ramos, Coordenador e Ana Evangelina deei@di Sampaio, Assessora da
Superintendéncia de Atendimento ao Cidaddo - SA@nidla Svec Silva Bahia Monteiro,
Coordenadora na Superintendéncia da Gestdo e BmvaSGl, Jackson Santos da Conceigao,
Coordenador de Pesquisas Sistematicas e EspeajésirBendéncia de Estudos Econdmicos e
Sociais da Bahia-SEl, representantes da Coorderagdoca do Conquali/SGI/SAEB, Flavia de
Deus Barros e a Assistente do Conselho, Ana LuasaSantos Oliveira. Iniciou-se a reunido com
a leitura da ata da 102 reunido Ordinaria do Cboselcorrida dia 11/09/2018. Em seguida, Ana
Evangelina de Oliveira Sampaio, Assessora da Sipadéncia de Atendimento ao Cidadéo —
SAC apresentou o cenario referente ao cadastrém@®s da implantacdo da carta de servigos
publicos: estadual parceiro SAC, 29 cadastraddagesis ndo parceiros SAC, 46 cadastrados;
federal, 6 cadastrados; municipal, 2 cadastradegadgo, 2 cadastrados, totalizando 85 o6rgéos
cadastrados. Foram treinados 101 colaboradores.imRplantacdo da Carta de Servigos definiu-se
a estratégia de parceria com o Conquali para:iaundl indicacédo de representantes, utilizacdo das
APG para levantamento de processos/servicos, mein@ das APG sobre conceitos e
operacionalizacdo da Carta de Servicos; ficou difitambém implantacdo da Carta de Servicos
em “ondas”: 12 onda: 6rgaos parceiros da rede AGnda: 6rgdos estaduais ndo parceiros com
atendimento direto ao cidaddo, 32 onda: orgadod@stanao parceiros que prestam atendimento a
outros 6rgaos. Jucara Gongalves Reis, comentoa gaga de servico foi criada para atender um
requisito da transparéncia ativa, onde a Ouvidoriavaliada e ficou em penultimo lugar, a carta
de servicos traz uma transparéncia do servico gmjldando uma seguranca maior para o cidadao
avaliar esta prestacao do servico, a Ouvidoriaéysada pelo servidor publico, o cidaddo comum
desconhece o canal, houve um trabalho externol@aaa ao cidaddo o que é a Ouvidoria. Foi
identificada uma oportunidade de melhoria na tadelassuntos da Ouvidoria, a mesma devera
estar alinhada a carta de servicos, Jucara soligtma reunido com o0s envolvidos para
alinhamento do assunto e implantacdo das acOes.EAangelina sinalizou a dificuldade de
alguns 6rgaos em identificar os seus servicostitzi®’Alva, representante da Superintendéncia
da Gestdo e Inovacado — SGI falou que o governadedstava com a mesma dificuldade que
temos na identificacdo dos servicos, foi contragaelo Ministério do Planejamento uma empresa
para virtualizacdo dos servicos, o edital foi erioado para SGI, serd realizada uma
videoconferéncia amanhéd para demonstracdo da femtantom SAC e CTI. Flavio Machado
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Barbosa solicitou a participagdo da PRODEB na videferéncia. Dando continuidade Cynthia
Ferreira, Coordenadora da Superintendéncia de Abemido ao Cidadao — SAC, falou do projeto
do modelo SAC referente as 2 delegacias: DAl - @miea do Menor Infrator e DERCA -
Delegacia Especializada de Repressdo a Crime C@riemca Adolescente, a policia civil
solicitou que fosse incluido no projeto a integoadas espacos administrativos que funcionam
nas delegacias, alterando o escopo. A SUPAT inforopee o termo de referéncia, memorial
descritivo que foi elaborado para contratacéo @&wéo da obra, ndo foi encaminhado porque o
Controle do Gasto ndo aprovou em tempo hébil, dos&i perdido e entrara no préximo
exercicio. Dando continuidade, Dilma Santana deusjesepresentante da Secretaria do
Planejamento e Daniela Svec Silva Bahia Monteimmr@enadora da Superintendéncia da Gestéo
e Inovacdo — SGI apresentaram o0 projeto referenf#amejamento estratégico integrado que tem
como objetivo integrar as perspectivas politicaéenica: programa de governo eleito e
instrumentos formais de planejamento governamealiahar as prioridades de governo ao ciclo
de planejamento e gestéo; integrar os instrumdatowis de planejamento governamental: Plano
Estratégico do Estado, Plano Estratégico Orgamimatie Plano Plurianual, foi apresentado a
visdo geral da integracéao do planejamento refletal mudancas de 2018 e propostas para 2019:
escopo para o PPA com identificacdo das prioridades definicdo da politica territorial, fase I
do Planejamento Estratégico Organizacional-PEO ($Wevisdo), objetivos, estratégicos,
indicadores, metas e projetos), definicAo dos progs e compromissos do PPA, definicdo dos
recursos por projeto, formatacdo do PPA, fase dIIPEEO (projetos estratégicos, indicadores e
metas ajustados). Foram apresentadas as prioridadgsverno referente ao plano estratégico do
estado (diretrizes e metas de longo prazo) e prggale governo com escopo programatico para
0 PPA (metas prioritarias), LDO (formalizacdo), LQ&cdes prioritarias), 0 monitoramento e
avaliagdo serdo acdes para a gestdo estratégigaoj€@o abrange uma integracdo entre os
produtos do planejamento: PDI diagndstico, direfriestratégicas, objetivos estratégicos; PEO
(mapa de negocio, lacuna de valor, andlise de awebiexterno, objetivos estratégicos, metas,
projetos estratégicos; PPA (compromissos, metasativas estratégicas). A governanca ficou
definida da seguinte forma: patrocinar a elaborad@oPEO e validar os produtos do PEO:
secretarios de estado; elaborar e consolidar ocdufw® do PEO: grupo de trabalho de PEO;
coordenar setorialmente a elaboracdo do PEO: AP@®qowalente; disponibilizar consultores
internos para elaboracdo do PEO: SAEB/SGI/DSG; peoimar as oficinas do PEO: comité
sistémico; participar dos eventos do PEO: secost@te estado, grupo de trabalho PEO, APG ou
equivalente, comité sistémico e SAEB/SGI/DSG. Onograma para elaboracdo do PEO foi
definido para alinhamento metodolégico: 07/11/¥&ima de mapa de negdcio e lacuna de valor:
21 a 29/11/18; oficina de andlise de ambientesa(B3/12/18; apresentar aos secretarios os
produtos elaborados: 04 a 07/02/19; oficina detivoje estratégicos e indicadores: 15 a 28/03/19;
enviar objetivos estratégicos e indicadores par&eplan: 01/04/19; oficina de projetos
estratégicos: 01 a 9/04/19; enviar portfélio dejgios estratégicos para a Seplan: 12/04/19;
detalhar compromissos, metas e iniciativas no Ripjan-jul/19; ajustar portfolio de projetos
estratégicos, indicadores e metas: jul-ago/19etresarias participaram das oficinas para elaborar
0 mapa de negocio e lacuna de valor e também &sam ambientes (SWOT): SEMA, SEAP,
SPM, SEAGRI, SIDHDS, SETRE, SECULT, SESAB, SDE, BBRII, SEC, SIHS, SEDUR,
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SETUR. Foi apresentado status dos produtos PE®egoetaria, cronograma para revisdo do PEO
2019, alinhamento metodoldgico: 07/11/18; diageéstistratégico revisado: 13/12/18; apresentar
ao secretario PEO vigente e diagnéstico revisad®2019; objetivos estratégicos e indicadores
revisados: 28/03/19; objetivos estratégicos e aubces enviados a Seplan: 01/04/19; portifélio
de projetos estratégicos revisados: 01 a 09/0&mh9iar portfélio de projetos estratégicos a
Seplan: 12/04/19; detalhar compromissos, metasiaativas no Fiplan: jun-jul/19; ajustar
portfolio de projetos estratégicos, indicadoresetast jul-ago/19. Em seguida Jackson Santos da
Conceicdo, Coordenador de Pesquisas Sistematidaspeciais Superintendéncia de Estudos
Econdmicos e Sociais da Bahia- SEI, apresentosultaglo da pesquisa de satisfacao realizada no
periodo de 01/08/2018 a 01/11/2018 na SEFAZ Estadoim cidaddos que utilizam o servico da
SEFAZ nos postos SAC de Salvador e RMS, as entasvisgram pessoais face to face, a pesquisa
durou 63 dias uteis de coleta, com 2 entrevistagj@mostra de 1894 cidadaos foi avaliados 7
servigos: emissao de DAE, isencdo do ICMS ou IP&Aissdo de nota fiscal avulsa, pagamento
de ITD, parcelamento de débitos, protocolo de I$E&nha internet, o perfil dos entrevistados:
feminino é 29,4%, masculino 70,5% e transgéner@iit 0,1%; a faixa etaria a que mais utiliza
€ de 40 a 54 anos percentual de 38,1%. Referens¢sd@mde nota fiscal avulsa e DAE, na questao
0 motivo por ter comparecido ao posto para emititota fiscal avulsa foram: dificuldade de
utilizar o portal: 57,2%; ndo sabia que a notaafipodia ser emitida por meio da internet: 18,4%;
ndo possui computador/impressora: 5,6%; mais r&pmb 2,8%; precisava de esclarecimentos:
1,3%, outros: 14,7%; em relacdo aos motivos pocaenparecido ao posto para emitir a DAE
foram: ndo sabia que a DAE podia ser emitida petarnet: 50,8%; dificuldade de utilizar o
portal: 28,7%; estava blogueado: 4,5%; foi orieotpdlo DETRAN/Transalvador/Banco: 3,1%;
mais rapido/pratico: 1,3%; precisava esclarecerdéidv 1,8%, outros: 9,8%; quanto a percepcao
do tempo de espera para o atendimento na SEFAAUEdtEeve um percentual positivo de 86% e
ndo positiva de 14%; a percepcao do atendimensigu® pela SEFAZ Estadual, em relagédo a
avaliacdo da postura do funcionario que prestoteiedamento teve percentual positivo de 97,3%
e ndo positiva de 2,7%; avaliacdo das informac¢testgglas no momento do atendimento teve um
percentual positivo de 96,6% e nado positiva de 3gftu de satisfacdo quanto ao atendimento
prestado pelo 6rgdo SEFAZ ficou com percentualtposde 92,10% e néo positiva de 7,9%; os
motivos da insatisfacdo quanto ao atendimento guespela SEFAZ foram: falha no sistema:
26,5%; demora no processo: 22,3%, comunicacdo quada: 11,8%; poucas maquinas de auto-
atendimento: 5,8%, postura do atendente: 3,4%, denmm atendimento: 3,2%, poucos
funcionarios: 1,1%, demora na entrega do documeh&8, outros: 25,4%. O indice geral de
satisfacédo foi de 93%, insatisfacdo 2,7% e indiferel,3%. As principais reclamacgodes relatadas
pelos usuarios foram: demora no atendimento (2@)adtacdo do atendente (20), dificuldade no
processo de atendimento do 6rgéo (8), infraestwtarposto (7), falha de sistema (5), dificuldade
de acesso ao site (5), pouco funcionario para etemdo (3), juros abusivo IPVA (2), melhoria de
sistema (2), falta de cumprimento do horario agéoda), demora na emissao de documento (1),
atendimento telefénico ndo funciona (1). As priag@psugestdes foram: manter a qualidade no
atendimento, unificar servico do DETRAN / SEFAZ Inwgar infraestrutura, melhorar sistema do
orgdo, melhorar usabilidade no site do SEFAZ, aanpb numero de funcionarios para
atendimento, modernizar 0s processos e sistemasory@os, esclarecer duvidas do MEI,
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disponibilizar bebedouro, capacitar funcionarioapbar o n° unidades de servicos/Rede SAC; os
principais elogios: qualidade no atendimento, pastlos atendentes, agilidade no atendimento,
atendimento do 6rgdo. Dando continuidade Nilza @ev&ho Rios, diretora de Gestdo da
Qualidade da SAC apresentou o plano de acdo paoasinidades melhoria: avaliar o tempo de
atendimento necesséario para cada servico e verififculdades dos atendentes, realizarem
treinamento e programar o treinamento de modelatdadimento junto a SAC, implantar
melhorias/ inovacdes nos processos do 6rgéo, earifinto a SAC o que pode ser melhorado em
relacdo & infraestrutura para o cidadao, realizhonias de sistema junto a equipe de tecnologia
da informacéo, implantar melhorias no site do SEFAZlhorar o quantitativo de funcionéarios de
acordo com a demanda de cada posto, avaliar junBRETRAN questdes relacionadas a juros do
IPVA, melhorar o quantitativo de funcionarios demo com a demanda de cada posto, para
aumentar o nimero de senhas, avaliarem junto acs#&@po de atendimento para cada servico e
ajustar no sistema de agendamento (E-Gestdo)aawadihorias a serem implantadas na emissao
de documentos, verificarem o processo de atendamehefonico, avaliar solicitacdo junto ao
DETRAN em relacdo a unificacdo do servico do DETRABFAZ, implantar melhorias/
inovacdes nos processos do 6rgao, orientar equipdoamar ao cidaddo que existe o SAC
Empresarial para esclarecer duvidas do MEI. Nada havendo a tratar, Dr. Rodrigo Pimentel de
Souza Lima, Chefe de Gabinete da Secretaria da ristnsicdo e Suplente da Presidéncia do
Conselho, encerrou a reunido e eu Ana Lucia domS@iiveira, Assistente do Conselho, lavrei a
presente ata, que sera assinada pelos Senhoredl@mas, apods lida e aprovada. Salvador, 18 de
dezembro de 2018.

Rodrigo Pimentel de Souza Lima

Helio Oliveira Queiroz Junior
Dilma Santana de Jesus
Maria Aparecida Fortes de Almeida Presidio
Ana Luiza Sodré de Aragdo Vasconcellos
Flavio Machado Barbosa

Nilza de Carvalho Rigs

Cristine D’Alva Camera de Araujo

Jucara Gongalves Reis
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