GOVERNO DO ESTADO DA BAHIA
g Secretaria da Administrag&o do Estado da Bahia
= CONSELHO DE QUALIDADE DO SERVIGCO PUBLICO - SAEB/GAB/CONQUALI

ATA DA 26° REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE QUALIDADE DO SERVICO
PUBLICO - CONQUALI - REALIZADA EM 13 DE DEZEMBRO DE 2022

As nove horas e trinta minutos do dia treze de dezembro de dois mil e vinte e dois, através do Microsoft
Teams, iniciou-se a 26" 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, Antonio Félix Macedo Mascarenhas e Hélio Oliveira Queiroz Junior,
representante da Secretaria da Fazenda, Dilma Santana de Jesus e Maria Aparecida Fortes Presidio,
representantes da Secretaria do Planejamento, Flavio Machado Barbosa e Bruna Silva Santiago,
representantes da Superintendéncia de Atendimento ao Cidaddo — SAC, Luis Fernando Carvalho Leite,
representante da Superintendéncia da Gestdo e Inovacdo — SGI, Valéria Lucia Valverde e Litza Guimaraes
Lopes, representantes da Casa Civil, Jonival Lucas Junior e Valdenor Cardoso, representantes da Ouvidoria
Geral do Estado, Carolina Carvalho Fraga Alencar representante da Companhia de Processamento de Dados
do Estado da Bahia — Prodeb e os demais convidados: Igor Oliveira Takenami e Anderson Barbosa da
Diretoria da Transformacdo Digital SGI/SAEB; Jucara Gongalves Reis e Lilian Silva Valverde Lima, da
Ouvidoria Geral do Estado; Jackson Santos da Conceicao, da Superintendéncia de Estudos Econdmicos e
Sociais, Nilza Rios e Lucas Ribeiro Lima da Superintendéncia de Atendimento ao Cidadao — SAEB/SAC,
Major Moisés Travessa e Cabo Vanessa Oliveira da Secretaria de Seguranca Publica — SSP, Victor Lobo
como convidado externo e I6lene Almeida e Thalita Ribeiro, representantes do Conquali. A reunido foi
iniciada com a apresentacdo “Video Atendimento SAC”. Nilza esclareceu que o projeto contribuiu com um
ganho imensuravel para a Rede SAC, uma vez que essa modalidade de atendimento ndo obriga o cidaddo a ir
presencialmente a um posto, para realizar uma série de servicos prestados. Na sequéncia, Lucas Ribeiro, que
faz parte da operacdo do Video Atendimento no SAC Barra, explica que o Video Atendimento surgiu em
meio as necessidades do periodo pandémico, visando assegurar a prestagdo de servicos SAC, de forma
segura (abarcando o isolamento social). O Video Atendimento funciona, valendo-se como plataforma base, o
Microsoft Teams (usado pelo atendente da SAC), j& o cidaddo, faz uso dos canais comuns de atendimento,
tais como: Site, Call Center, WhatsApp, realizando previamente um agendamento (com dia e hora
especifica). Com todos esses recursos, ¢ possivel fazer o atendimento do cidaddao/beneficiario na modalidade
video-atendimento. Lucas endossou que a Bahia € pioneira neste tipo de suporte e que essa informagdo pode
ser identificada através de contato com outros estados federados, como: Minas Gerais, Acre e Ronddnia, que
também tem interesse em consolidar essa modalidade de servigo nas suas redes de atendimento ao Cidadao.
Outro grande beneficio, sdo as inimeras possibilidades de localidade de atendimento, onde o cidaddo baiano
pode estar em outros estados e até mesmo em outros paises (regioes onde nao existem postos de atendimento
SAC). O Video Atendimento iniciou-se com trés oOrgdos e 18 servicos e hoje abrange cinco oOrgdos
(CEPREV, EMBASA, PALNSERYV, SINEBAHIA ¢ PROCON) e mais de quarenta servicos. Em 2020 foram

realizados 1.702 atendimentos, em 2021 foram realizados 7.914 atendimentos ¢ em 2022 mais de 25.893
atendimentos, totalizando 35.509 atendimentos efetuados. Lucas complementou, informando que houve uma
visita da Republica Dominicana, para conhecer o funcionamento dos Postos SAC, bem como a sala de video
atendimento, que foi estruturada e planejada para a execugdo desta demanda. A Diretora do PROCON,
também parabenizou a equipe responsavel pelo Video Atendimento e reiterou o quanto ¢ benéfico para a
sociedade como um todo (uma fez que, o custo de um posto fisico ¢ muito elevado, além de alcancar lugares
remotos — como, por exemplo, interior de dificil acesso — e localidades fora do estado da Bahia). Atualmente
esta em fase de estudo a inser¢ao de mais dois 6rgaos para compor a unidade video atendimento, sdo eles:
DETRAN e SEC — SAC Educagao. Flavio acrescentou que, a meta ¢ levar esse atendimento aos servigos do
DETRAN e que esse projeto foi uma quebra de paradigma. Dr. Edelvino parabenizou a apresentacao e deu-
se seguimento com a apresentacdo ‘Retrospectiva 2022”. Luis Fernando enumerou os projetos
desenvolvidos, inicialmente com as trés pesquisas de satisfagdo desenvolvidas: Hospital Regional de
Juazeiro apresentada em Marco de 2022, Hospital Geral Clériston Andrade de Feira de Santana, apresentada
em Setembro de 2022 ¢ CEPREYV finalizada em Setembro de 2022. Em termos de Inovagdes, tem-se a Nova
Arquitetura do SAC Digital, que entrou em producdo no domingo (11/12/2022). Essa atualizagdo foi



transparente para os usudrios, uma vez que ndo se mudou o aplicativo nem o portal SAC Digital e essa
mudanga traz maior escalabilidade, reduzindo risco de ma performance (a arquitetura anterior era mais
estatica e rigida). Isso ird potencializar o desenvolvimento e implantagdo de novos servigos a serem
disponibilizados pela plataforma. Sobre o projeto de Video Policia, existem mais de 2.543 cameras ja
instaladas em 63 municipios baianos. As cameras abarcam, além de reconhecimento facial, as
funcionalidades de leitura de placa de veiculos e situacional-comportamental, que geram alertas para que a
SSP possa executar suas acdes de prevencao e repressao, garantindo maior seguranga para o agente publico e
mais assertividade na abordagem. A Rede Governo IV, gerou mais conectividade, economia, qualidade do
servigo prestado e melhor custo-beneficio. Hoje o projeto consta com 93% de Implantacdo Geral. Até a
presente data, constam 3.233 Links de Conectividade contratados e 3.171 Solugdes de Seguranca
contratadas. Luis Fernando falou sobre a migracdo exitosa da nova versdo do SEI Bahia — 4.0 e Dr. Edelvino
Goes felicitou a equipe da SGI e Prodeb, em relagdao ao sucesso da migragdo e ao suporte eficiente oferecido
aos usuarios. Prosseguindo, Luis mencionou a disponibilizacdo do ChatBot do SAC Digital, que se trata de
inteligéncia artificial que vai aprender a conversar com o cidaddo, entender e traduzir sua linguagem,
identificar qual ¢ a demanda real e trazer isso para o digital. O Comité Executivo do SAC Digital teve o seu
Decreto Estadual n°® 21.452/2022 Publicado em meados de 2022 e sua primeira reuniao ocorreu em 28 de
setembro de 2022. A idéia desse comité ¢ trazer cada vez mais servicos destinados para o cidaddo. Como
projetos de 2022, também foram citados o Projeto de Acessibilidade dos Postos SAC, bem como o Bahia faz
Ciéncia e Bahia Competitiva da SECTI. Dando seguimento, Anderson Barbosa falou sobre a Metodologia de
Priorizacdo de Servicos Publicos para Digitizagdo que tem como objetivo a utilizacdo de um conjunto de
critérios e valores de avaliacdo para pontuar e priorizar os servigos publicos, de modo que melhor atenda as
estratégias de digitizacao relativas a Transformacao Digital do Estado. As etapas compreendem em: 1-
Organizagao dos dados internos da plataforma SAC Digital; 2- Pesquisas nos sites das entidades GovBahia;
3- Pesquisas dos Servigos disponiveis da Carta de Servicos; 4- Servicos disponiveis no Backlog; 5-
Pesquisas de Servi¢os SEI Bahia, potenciais para digitizagdo. Apds apuragdo nessas diversas etapas, obteve-
se um volume de 203 servigos potenciais, ofertados ao cidaddo por 27 6rgaos em canais do Governo Bahia.
Diante dessa lista de servicos, foi consolidado um processo de gamificagdo, que por sua fez foi baseado em
dois pilares: valor social e na maturidade tecnologica. Entdo, foi desenvolvido um dashboard com
referéncias de BI, para facilitar a identificacdo de um servico, que tem prioridade alta, média ou baixa (de
acordo com a sua natureza), existindo também uma visdo horizontal, por 6rgdo (e seus servigos em
potencial). Igor Takenami informou que, com a entrada da nova arquitetura do SEI, a integracdo SEI Bahia x
SAC Digital estd prevista, para entrar em produgdo, até o final do ano, o piloto (UESB). Em um segundo
momento, a integragdo deve abordar quatro servigos da SEFAZ: isen¢do de ICMS para PNE e Taxista e
Isengdo de IPVA para PNE e taxista. Igor destacou que a mudanga da arquitetura, bem como a nova versao
do SEI BAHIA, foram importantes para essa integracao. Anderson Barbosa comunicou que o Governo da
Bahia ficou em primeiro lugar no Prémio ABEP de Exceléncia em Governo Digital — 2022, com a
Metodologia de Priorizagdo na Digitizacdo de Servigos Publicos. Dr. Edelvino Goés parabenizou o trabalho
realizado e sugeriu a CTI/SGI/SAEB que o BI do SAC Digital fosse apresentado aos 6rgdos envolvidos
(gestor dos servicos e dos processos de negodcio apurados). Seguindo a reunido, Major Moisés Travessa
apresentou o “Projeto Feedback”. A STELECOM, dentro da estrutura da SSP, tem o papel de gerir o servigo
de emergéncia, prestado a populacdo por meio de TIC no atendimento das solicitacdes de urgéncias e
emergéncias de natureza policial e de bombeiros, visando a protecdo da vida e do patrimdnio em todo o
territorio baiano. O Projeto Feedback, ¢ uma iniciativa da STELECOM com o objetivo de implementar uma
ferramenta de pesquisa de satisfagdo digital, utilizando midia social, para avaliagdo do atendimento do
Servi¢o Publico de Emergéncia, especificamente os atendimentos telefonicos das chamadas da triade (190 —
Atendimento Policia Militar, 193 — Atendimento Bombeiro Militar e 197 — Policia Civil). O projeto visa
utilizar o WhatsApp (API for Business) como um meio para a realizacdo da pesquisa de satisfacdao. Sendo
assim, a Prova de Conceito vai ser realizada, inicialmente, por um periodo de 60 (sessenta) dias para
obteng¢do da avaliacdo dos usuarios quanto aos servigcos de emergéncia prestados pela SSP-BA, no que tange
ao tele-atendimento, e tem o intuito de fazer uma avaliac¢do inicial dos moldes a ser aplicado na pesquisa de
satisfacdo. A contratacdo da ferramenta se dara através da utilizacao da relagdo comercial de parceria entre a
TLD TeleData, a empresa Meta ("contrato de adesdo" para delimitacdes de regra de uso, aqui denominado de
EULA - End User License Agreement) e a SSP/BA, através desta Superintendéncia. Dentro do cenario de
avaliagdo, o cidadao liga para um dos telefones de emergéncia, o teleatendimento registra a ocorréncia € em
48 horas depois do registro, recebe uma mensagem de whatsapp para avaliacdo do atendimento. O intervalo
de tempo de 48hrs foi um periodo pré-estabelecido, em que se espera que o cidaddo, esteja em um quadro



emocional adequado para responder a pesquisa. Ao final da reunido, O sr. Jovial Lucas, Ouvidor Geral do
Estado, convidou a todos para o Encontro Anual e lancamento do Curso de Ouvidores do Estado. Nada mais
havendo a tratar, Dr. Edelvino, Secretario da Administracdo, encerrou a reunidao ¢ eu Thalita Ribeiro,
assistente do conselho, lavrei a presente ata, que serd assinada pelos senhores conselheiros, apos lida e
aprovada. Salvador, 13 de dezembro de 2022.

Conselheiros participantes:
Edelvino da Silva Goés

Antonio Félix Macedo Mascarenhas
Bruna Silva Santiago

Carolina Alencar

Dilma Santana de Jesus

Flavio Machado Barbosa

Hélio Olivera Junior

Jonival Lucas Janior

Litza Guimaraes Lopes

Luis Fernando Carvalho Leite
Maria Aparecida Fortes Presidio
Valdenor Cardoso

Valeria Lucia Valverde

Documento assinado eletronicamente por Edelvino da Silva Goes Filho, Secretario, em 20/12/2022, as
15:37, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I e II, do Decreto n°
15.805, de 30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Carolina Carvalho Fraga de Alencar, Assessor II, em
20/12/2022, as 16:33, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I € II, do
Decreto n° 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Valéria Lucia Valverde de Oliveira, Coordenador, em
20/12/2022, as 16:52, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I e 11, do
Decreto n® 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Litza Guimaries Lopes, Assessor de Planejamento e
Gestao, em 20/12/2022, as 16:53, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°,
Incisos I e II, do Decreto n® 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por HELIO OLIVEIRA QUEIROZ JUNIOR, Diretor, em
20/12/2022, as 17:06, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I e 11, do
Decreto n° 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Luis Fernando de Carvalho Leite, Superintendente, em
20/12/2022, as 18:18, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I € 11, do
Decreto n® 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Flavio Machado Barbosa, Diretor Superintendente, em
21/12/2022, as 09:14, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I e II, do
Decreto n° 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Valdenor Moreira Cardoso, Assessor Especial, em
21/12/2022, as 09:41, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I € 11, do
Decreto n° 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Dilma Santana de Jesus, Superintendente, em 23/12/2022,
as 11:50, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I e II, do Decreto n°
15.805. de 30 de dezembro de 2014.
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Documento assinado eletronicamente por Antonio Felix Macedo Mascarenhas, Superintendente, em
26/12/2022, as 09:35, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I € 11, do
Decreto n® 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Jonival Lucas Da Silva Junior, Ouvidor Geral do Estado,
em 26/12/2022, as 15:51, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I e II,
do Decreto n°® 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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Documento assinado eletronicamente por Bruna Silva Santiago, Diretora de Qualidade, em
29/12/2022, as 15:22, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 13°, Incisos I € 11, do
Decreto n° 15.805, de 30 de dezembro de 2014 .
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_ A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

: 4 https://seibahia.ba.gov.br/sei/controlador_externo.php?
= acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo verificador 00059527263

a 1 €0 codigo CRC E94FB692.
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