GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
Secretaria da Administrag&o do Estado da Bahia
CONSELO DE QUALIDADE DO SERVIGO PUBLICO - SAEB/GAB/CONQUALI

ATA DA 252 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDADE DO SERVIGO PUBLICO — CONQUALI -
REALIZADA EM 13 DE SETEMBRO DE 2022

As nove horas e trinta minutos do dia treze de setembro de dois mil e vinte e dois, através do Microsoft
Teams, iniciou-se a 25* Reunido Ordindria do Conselho de Qualidade do Servigo Publico - Conquali, com a
presenca dos membros do Conselho: Edelvino da Silva Goes Filho, Secretario de Estado da Secretédria da
Administragdo, que presidiu a reunido, Hélio Oliveira Queiroz Jinior, representante da Secretaria da
Fazenda, Dilma Santana de Jesus e Maria Aparecida de Almeida Presidio, representantes da Secretaria do
Planejamento, Flavio Machado Barbosa e Bruna Silva Santiago, representantes da Superintendéncia de
Atendimento ao Cidaddao — SAC, Luis Fernando Carvalho Leite, representante da Superintendéncia da
Gestao e Inovagdo — SGI, Valéria Lucia Valverde, representante da Casa Civil, Jonival Lucas Junior e
Valdenor Cardoso, representantes da Ouvidoria Geral do Estado e os demais convidados: Igor Takenami e
Anderson Barbosa da Diretoria da Transformacao Digital SGI/SAEB; Jucara Gongalves, da Ouvidoria Geral
do Estado; Walter Palma e Makoto Koshima da Companhia de Processamento de Dados do Estado da Bahia
— Prodeb; Nilza Rios e Lucas Ribeiro Lima da Superintendéncia de Atendimento ao Cidaddo — SAC/SAEB;
José Pitangueiras e equipe da SESAB — Hospital Geral Clériston Andrade; Taiane Luz Lago da
SAEB/CEPREYV; Jackson Santos da Concei¢do da Superintendéncia de Estudos Econdomicos — SEI; Major
Jefferson de Araujo Ferreira da Secretaria de Seguranca Publica — SSP, I6lene de Almeida e Thalita Ribeiro
assistentes do Conquali. A reunido foi iniciada com a apresentagdo de Walter Palma da Prodeb, com o tema
“Nova Arquitetura da Plataforma SAC Digital”, que esclareceu a funcdo da plataforma digital do governo,
que € o encontro dos 6rgdos publicos provedores dos servicos com o cidaddo. O cidaddo hoje deseja servicos
online, menos burocracia e mais relacionamento, a exemplo de outros segmentos: comercial, financeiro,
entretenimento etc. Nesse sentido, o Governo do Estado, por meio da parceria SAEB-Prodeb, em 2016
desenvolveu um projeto de governo digital, inicialmente embarcando alguns dos servigos dos Postos SAC,
que tinha como foco a reducao do tempo de atendimento (de 24 horas para até 0,5 hora) e com menor custo
de execugdo (economia de mais de 10 milhdes de reais por ano, considerando um custo de R$20,00 por
atendimento e mais de 3 milhdes de atendimentos realizados). A Plataforma SAC Digital possui hoje 477
servigos digitais, desses, 55 sdo 100% digitais e os demais realizados através de agendamento; existem 4,8
milhdes de cidadaos cadastrados (recorde nacional) e 10 milhdes de atendimentos acumulados. O canal mais
utilizado ¢ o celular, com 63% dos acessos e possuem avaliacdo perto da méaxima nas lojas i0OS — 4,8 e
Android 4,5. O SAC Digital 2.0, com previsao de entrega para o final de 2022, possui arquitetura baseada em
microsservicos (onde se encontram os processos de negocio), com infra-estrutura de software de mercado,
garantindo melhor escalabilidade e um nivel de gestao de custo mais adequada. A nova plataforma trara mais
eficiéncia, através da redugdo de custos e novas funcionalidades, quais sejam: Gerenciamento,
Microsservigos, Containers e Agilidade; além de uma maior qualidade por meio de mais: escalabilidade,
usabilidade, disponibilidade, performance e seguranga. Walter Palma concluiu passando uma informagao
levantada pela GARTNER GROUP: em 2023 mais de 80% das implementacdes digitais de Governo que nao
se basearem em uma plataforma tecnologica deixardo de cumprir seus objetivos. Em seguida, foi apresentada
a Pesquisa de Satisfacdo do Hospital Geral Clériston Andrade localizado na cidade de Feira de Santana, por
Jackson da Conceig¢do, Coordenador de Pesquisas da SEI. A pesquisa tem como publico alvo os cidaddos
internados que fizeram procedimento cirurgico e clinico, possui amostra aleatdria estratificada e com
entrevistas feitas pessoalmente ou via Call Center da Ouvidoria, em 173 dias de coletas de dados. Para
procedimento Clinico 54,1% sao do sexo masculino e 45,9% sao do sexo feminino, onde a maioria (39,8%)
possuem faixa etaria acima de 65 anos. Para procedimento cirtrgico, 58,2% sao do sexo masculino e 41,8%
sdo do sexo feminino e a maioria dos pacientes (25,8%) possuem faixa etaria entre 25 e 39 anos. Nesse
cenario, 83,9% dos entrevistados estdo satisfeitos com o atendimento, onde 80,2% vém da aprovacao dos
pacientes que realizaram procedimento clinico; 87,6% do procedimento cirurgico. De todos entrevistados,
95,5% indicaria esta unidade de saude, onde 94,5% vém da aprovacdo dos pacientes que realizaram



procedimento clinico e 96,4% do procedimento cirlirgico. As cinco principais reclamagdes foram: 1- Mau
atendimento; 2- Postura inadequada da equipe de enfermagem; 3- Alta sem diagnostico / Piora de saude; 4-
Demora na comunicacdo sobre estado de satide e 5 — Postura inadequada da equipe médica. Os cinco
principais elogios foram: 1- Excelente atendimento; 2- atendimento da equipe médica; 3- Atendimento da
equipe de enfermagem; 4- Comunicagdo adequada; 5- Rapidez da equipe médica. As cinco principais
sugestoes foram: 1- Realizar atendimento mais humanizado; 2 - Melhorar a climatizagdao; 3 - Reduzir o
tempo para regulacdo; 4 - Melhorar Infraestrutura (Mofo, Piso quebrado centro cirurgico, etc.) 5 - Aumentar
equipe médica e de enfermagem .O Plano de A¢ado foi sugerido e definido pela SAC. A equipe do hospital
informou que ja houve reforma na parte da area cirurgica, com instalagdo de equipamento de refrigeragdo
(area mais antiga do hospital), porém salientou que possui apenas uma linha telefonica para atendimento do
paciente. Dr. Edelvino sugeriu que Bruna Santiago e a equipe hospitalar fizessem um trabalho em parceria
para verificar tratativas para a comunicagdo no pds atendimento, aproveitando a experiéncia e expertise da
DGQ/SAEB. Flavio Machado informou que em colaboragdo com a CTD/SGI fizeram um trabalho para o
agendamento das Policlinicas (o que trouxe a SESAB para o SAC Digital) e que esse projeto poderd se
estender a outros Hospitais. Na sequéncia a palavra foi passada para o Major PM Jefferson Araujo da SSP,
que falou sobre “Video-Policia Expansao”. O projeto piloto foi iniciado em 2018, com aquisi¢ao de novas
cameras de alta qualidade e solucdo de inteligéncia de monitoramento, (vinculando o video-monitoramento
ao Analytics), podendo realizar reconhecimento de faces, placas de veiculos e até mesmo comportamental-
situacional. Esses novos dispositivos foram parametrizados em um painel com visualizagdo integrada na base
de dados, video e apoio a decisdo. Ressaltou que foi a primeira solucao, a usar reconhecimento facial em
larga escala no Brasil. Como um exemplo de resultado emblematico noticiado pela imprensa a nivel
nacional, foi “a captura de um folido”, com mandato de prisdo em aberto ja ha dois anos. Até hoje ja foram
capturados 430 individuos e essa forma de abordagem também preserva a integridade dos policiais (que s
age quando todas as validagdes necessarias forem realizadas). Com o €xito do projeto piloto, o Governador
Rui Costa colocou no PPA de 2020 a 2023, a expansao do uso dessa tecnologia, para outros municipios do
interior. O projeto piloto trouxe 310 cameras para area de Salvador, com grande fluxo de pessoas, como:
aeroporto, ferryboat, estagoes de metrd etc. A nova etapa tem o intuito de expandir esse projeto para mais de
setenta e sete municipios, incluindo um novo servigo de comunicacdo modvel critica com banda larga em
Salvador e Regido Metropolitana e o monitoramento e sustentacdo da infraestrutura do Centro de Operagdes
e Inteligéncia e dos 23 Centros Integrados de Comunicagdo da Secretaria da Seguranca Publica, em até 24
meses. Foi feita licitagdo em 18/01/2020, com custo estimado em 721 milhdes, onde o vencedor foi o
Consorcio Video Policia formado pela OI S.A. e AVANTIA S.A, com cinco anos de contrato. O projeto foi

repartido em etapas: ajustamento, absor¢ao, operagdo assistida e execugdo das entregas e seu maior desafio é
o gerenciamento durante e apds a implantagdo, pois € um projeto grande e envolve muitas e diferentes areas.
Dr. Edelvino Goes agradeceu a Jefferson pela apresentacao e falou que esse projeto foi uma grande inovagao
e referéncia no pais. Jonival Lucas, fez o uso da palavra para informar que a Ouvidoria Geral do Estado esta
lancando o WhatsApp institucional com utilizacdo de ChatBot (Inteligéncia Artificial) no dia 21/09/2022, o
evento que sera realizado no Auditdrio da SSP. Este novo recurso aproximara ainda mais a comunicagdo da
sociedade com o Estado, uma fez que ¢ um canal muito mais fécil e interativo, dando celeridade aos
trabalhos da Ouvidoria. Outra informagdo importante ¢ a renovacao do certificado da ISO 9001, com apoio
da SAC. Na sequéncia, Taiane Lago apresentou a Pesquisa de Satisfacdo da CEPREV/SUPREV/SAEB, que
tem por objetivo aferir o grau de satisfacdo dos cidaddos quanto a qualidade dos servigos prestados nos
postos SAC pela CEPREYV, tendo como publico alvo os cidaddos que utilizaram os servigos, com amostra de
3395 usuarios, no periodo de janeiro a julho de 2022 e a entrevista ocorreu através de e-mail. Na “Avaliacao
Geral do Atendimento”, 87,7% tem uma percepcdo Positiva; 5,7% Insatisfeito; 6,6% Indiferente. Em
comparagdo com a pesquisa realizada em 2021 e julho de 2022, foi possivel ver melhorias em todos os itens
de pesquisa, sdo eles: “Agendamento” em 2021 tem 87,8% dos entrevistados com percepc¢ao “Positiva”, em
2022 esse nimero aumentou para 93,8%; “Celeridade” em 2021 tem 67% de avaliacdes “Positivas”, em 2022
aumentou para 84,9%; “Clareza nas Informagdes Prestadas” em 2021 tem 76,4% de avaliagdes “Positivas”,
em 2022 aumentou para 87,6%; “Compreensdo da Necessidade” em 2021 tem 75,6% avaliacdes “Positivas”,
em 2022 aumentou para 87,67%; “Cordialidade” tem 86,2% de avaliagdes “Positivas”, em 2022 aumentou
para 90,8%; a média geral de aprovagdo em 2021 foi de 78,6% e em 2022 aumentou para 88,71%. O item
“acessibilidade” foi registrado apenas em 2022, com 87,5% de aprovacdo. Dr. Edelvino sugeriu que se
mantivessem sempre os mesmos padroes das demais pesquisas ja realizadas, para se construir uma métrica
padronizada para o Estado da Bahia, usando o mesmo modelo das apresentagdes anteriores. Por fim, Luis
Fernando falou sobre a participacdo da SAEB no evento “CIO Gov”, ocorrido em Foz do Iguagu, que reuniu



gestores de TI do setor publico, onde foi apresentado o projeto da “Rede Governo IV”, sendo bem avaliado e
ressaltou que esse modelo proporcionou a quebra do monopoélio de grandes operadoras (o novo modelo
possibilita também a disputa de fornecedores locais, além de possuir SLA mais bem definido, o que permite
cobrar melhor atendimento e desempenho do prestador de servi¢o). Nada mais havendo a tratar, Dr. Edelvino
Goes, Secretario da Administragdo, encerrou a reunido e eu Iolene das Virgens de Almeida, assistente do
conselho, lavrei a presente ata, que serd assinada pelos senhores conselheiros, apos lida e aprovada.

Salvador, 13 de setembro de 2022.
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