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RELATORIO ANUAL DE ANALISE DOS INDICADORES DE QUALIDADE
DO SAMU 192

CONTRATO DE GESTAO N° 008/2020

JANEIRO A DEZEMBRO DE 2021.

O Consoércio Publico da Regiao Norte do Espirito Santo — CIM NORTE/ES
através da Comissdao de Fiscalizagdo e Acompanhamento do Contrato de
Gestao N° 008/2020 e da Comissao de Monitoramento e Avaliagdo do SAMU
192 em cumprimento ao estabelecido no Contrato de Gestao N° 008/2020
celebrado entre o Consércio Publico da Regido Norte do Espirito Santo — CIM
NORTE/ES e o Instituto Juridico para Efetivagdo da Cidadania e Saude —
AVANTE SOCIAL para gerenciamento, operacionalizagao e execugao das agoes
do SERVICO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA — SAMU 192 na
Regiao Norte, exceto Central de Regulagdo e Transporte Aeromédico elaborou
este documento de relatorio anual conclusivo sobre a avaliagao de desempenho
dos indicadores de qualidade da Contratada.

. 1 CONSIDERAGOES INICIAIS

Para elaboragéo foram utilizados os dados dos relatérios mensais enviados pelo
Instituto Juridico para Efetivacao da Cidadania e Saude — AVANTE SOCIAL,
utiizado a metodologia em conformidade com o Anexo Técnico Il —
INDICADORES QUALITATIVOS PARA A PARTE VARIAVEL do Contrato de
Gestao N° 008/2020.

2 INDICADORES DE QUALIDADE

<+ Tempo Médio de Resposta das Unidades de Suporte Avangado (USA)

— Atendimento Primério e Vermelho;
v -
1

*» Pesquisa de Satisfagdo do Usuario,




% Resolugao de Reclamagées;

% Hora pessoa/Treinamento.
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4 AVALIAGAO E RECOMENDAGCOES
Tempo Médio de Resposta das Unidades de Suporte Avangado (USA):

Esse Indicador avalia o tempo entre o acionamento da Central de regulagao para
o atendimento e a chegada da Unidade de Suporte no local de atendimento do
paciente. Serao considerados para o calculo da meta todos os atendimentos pre-
hospitalares primarios realizados pelas equipes das Unidades de Suporte
Avangado (USA) a pacientes em situagdo Urgéncia de prioridade maxima
(Classificagao Vermelho), no perimetro urbano do Municipio de Sao Mateus nos
. 12 (doze) primeiros meses do contrato, sendo considerados para tanto, o
primeiro acionamento da USA, e, caso a mesma ja esteja em atendimento o
acionamento ndo sera computado para calculo da meta. O tempo médio de
reposta devera ser de 23 (vinte e trés) minutos com desvio padrao de 02 (dois)
para mais ou para menos (23 +2) para o perimetro urbano do municipio de Sao

Mateus.

AVALIACAQ: Em andlise do desempenho anual, o indicador alcangou uma

média de 11min09s, estando em consonancia com a meta pactuada.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA USA SAO MATEUS — JANEIRO A DEZEMBRO 2021
MUNICIPIO 12 TRIMESTRE | 22 TRIMESTRE | 32 TRIMESTRE | 42 TRIMESTRE
SAO MATEUS 00:12:18 00:10:29 00:09:09 00:12:00
MEDIA ANUAL DO
MUNICIPIO D0

Fonte: Relatérios de indicadores qualitativos do Instituto Juridico para Efetivagédo da Cidadania e saude —
AVANTE SOCIAL e célculos realizados pela Comisséao de fiscalizagéo.

Pesquisa de Satisfacdo do Usuario

Esse Indicador visa avaliar a qualidade do servico e do atendimento, cujas
informagées podem servir para analisar a estrutura oferecida, os processos
executados e os resultados alcangados. Pode ser conceituada como uma

relagdo entre as expectativas e percepgdes do usuario sobre a assisténcia

recebida por um servigo de saide. Devera ter amostragem de 10% (dez por
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cento) dos atendimentos realizados onde houve o envio de recurso USA,
aleatoriamente e mensalmente, devendo ser descontados atendimentos onde
nao houve condigbes de resposta a pesquisa por parte do usuario. O metodo de
calculo compreende no N° de questbes “4” e “5” com resposta “6timo” e “bom”
no periodo x N° de questoes efetivas no periodo, sendo satisfeitos os usuarios
que atribuirem resposta OTIMO e BOM para as questées de numero “4” e “5” x
100 (cem) do formulario de pesquisa do Contrato de Gestao N° 008/2020.

AVALIACAO: No primeiro trimestre, no més de janeiro por trata-se do primeiro
més de funcionamento dos servigos, e ainda, por tratar-se de projeto piloto no
. Espirito Santo de implantagdao do SAMU 192 de forma regional, por intermédio
do Consércio Publico, a contratada Instituto Juridico para Efetivagao da
Cidadania — AVANTE SOCIAL nao conseguiu realizar a pesquisa na forma que
consta no manual, haja vista, alta demanda. Apresentando a pesquisa na forma

de graficos, os quais foram acolhidos em carater excepcional no referido més.

Em todos os meses esta comissao aplicou amostragem de 10% em relagao ao
total de pesquisas realizadas em ocorréncias atendidas com recurso USA no
periodo, tendo éxito no contato com os pacientes e/ou acompanhantes. O
resultado final foi a média de satisfagdo obtida entre as duas perguntas,

conforme tabela abaixo:

. INDICADOR: Pesquisa de Satisfagao do Usuario — 2021
Satisfeitos: Respostas “Otimo e Bom”

PERGUNTA 1°Trimestre | 2°Trimestre | 3°Trimestre | 4°Trimestre

1- O atendimento da equipe
da ambuléncia foi?
89,79% 94,42% 100% 100%

2- O tempo de espera pela
ambulancia SAMU 192 foi?

MEDIA ANUAL 96,05%

Fonte: Relatérios de indicadores qualitativos do Instituto Juridico para Efetivagdo da Cidadania e saude —
AVANTE SOCIAL e célculos realizados pela Comissao de fiscalizagao.
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No uso fidedigno da metodologia descrita no Contrato de Gestao N° 08/2020,
encontrou 96,05% de satisfeitos (questionarios com resposta “6timo e bom”). A
amostragem foi de 10% sobre o total de atendimento primario das USA, em
concordancia dos 10% do previsto no Contrato.

RECOMENDACOES:

< Instituir agdes para aplicar o formulario com perguntas e respostas
conforme metodologia descrita no Contrato aos usuarios e enviar para
analise e Monitoramento do CIM NORTE/ES;

. % Aplicar a pesquisa preferencialmente pelo paciente e na impossibilidade,

pelo seu acompanhante. Em caso de pacientes menores de 16 anos ou

incapaz, a entrevista sera realizada pelo seu responsavel legal. Pacientes

maiores de 16 anos poderdo responde-la na presenga dos seus

responsaveis legais.

Hora Pessoa/Treinamento

Esse Indicador tem por finalidade medir a quantidade de horas de treinamento
por empregado. Visa atender a PRT 1.010/2012 Capitulo IV artigo 11, a PRT
GM/MS 2.048/2002. O objetivo € o empenho da gestao para a capacitagao dos
. empregados por meio de treinamentos, cursos, palestras, visando a qualidade e
eficacia dos atendimentos realizados. O método de calculo compreende no
Numero total de horas deformagao x Numero total de empregados ativos, tendo

como meta de alcance maior ou igual 2H/P de treinamento no trimestre.

AVALIACAOQ: O indicador sera monitorado em forma de relatério enviado ao
monitoramento do Consércio, pelo Nucleo de Educagao Permanente do SAMU
(ou equipe técnica responsavel), mensalmente na prestacao de contas, e deve
conter: apresentagdo do cumprimento do calendario de treinamento baseado

na portaria n®2.048/2002; cursos realizados no més; carga horaria de cada curso

por pessoa; lista de presenga dos funcionarios treinados, numero total de

empregados ativos na prestagao de contas de cada més; numero de funcionarios 4

L =

—_—



de férias, em afastamento, quantitativo de celetistas, rastreabilidade para

checagem do relatério por meio eletrénico. Apos analise, verificou-se um

percentual de treinamento de funcionarios de 87,56% no ano.

HORA PESSOA/TREINAMENTO - JANEIRO A DEZEMBRO DE 2021
MES 12 Trimestre |22 Trimestre|32 Trimestre |42 Trimestre % Trsinados
no Ano
Funcionarios Ativos 406 413 405 408
Enfermeiro 60 43 64 59
Técnico 134 96 145 148
Condutor 163 117 182 178
Outros 1 7 14 18 87,56%
Total Treinado 358 263 405 403
Média Ft..mcionérios 118 86 135 133
Treinados
Selmianngsbo 88,17% | 63,68% 100% 98,77%
Trimestre

Fonte: Relatérios de indicadores qualitativos do Instituto Juridico para Efetivagdo da Cidadania e satide —
AVANTE SOCIAL e célculos realizados pela Comisséo de fiscalizagéo.

RECOMENDACOES:

% Intensificar os cursos, com melhoria do percentual de pessoal capacitado,

preferencialmente intensificar as capacitagdes presenciais.

Resolug¢ao de Reclamacoées

Este indicador tem como objetivo a analise de causa raiz entender a razéo da
falha e implementar agbes corretivas e preventivas. E importante saber
direcionar o que sdo sintomas e causas falhas que originaram a reclamagao,
tendo em vista a melhor eficacia na realizagdo das tratativas, incluindo os
tratamentos de queixas, com andlise dos dados. O método de calculo
compreende no Numero de reclamagdes resolvidas x numero de reclamagées

recebidas x 100 (cem).




SERVIGO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA

C—‘.'Mm egrans o ssiaee % suUS +

AVALIACAOQ: Avaliagdo do Monitoramento: conforme instrumento envio de
Planilha de Reclamacgdes Servicos de Atendimento ao Usuario (SAU) com
descricdo das queixas com datas, nome do usuério, telefone e tratativas

completas com datas e nome do responsavel.

Resolugio de Reclamagdes — Janeiro a dezembro de 2021

META 1° Trimestre | 2° Trimestre | 3° Trimestre | 4° Trimestre

Resolugao de
) 100% 100% 100% 100%
290% das queixas

Média Anual 100%

Fonte: Relatérios de indicadores qualitativos do Instituto Juridico para Efetivagdo da Cidadania e satide —
AVANTE SOCIAL e célculos realizados pela Comisséo de fiscalizagéo.

5 CONCLUSAO

Resumo de Desempenho SAMU 192 — Janeiro a dezembro de 2021

INDICADOR MEDIA ANUAL
Tempo Médio de Resposta das USA 11min29s
Pesquisa de Satisfagdo do Usuario 96,05%
Capacitac3o de Pessoal/Educag¢do Permanente 04h58min

Fonte: Relatérios de indicadores qualitativos do Instituto Juridico para Efetivagdo da Cidadania e satude —
AVANTE SOCIAL e célculos realizados pela Comissao de fiscalizagdo.
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Metas e Pontuagao para os Indicadores de Qualidade

Indicadores de Pase Média
Descrigdo do Indicador Meta Anual
Qualidade Pactuado
Obtida
A — Primeiro ano:
Atendimentos pré-
hospitalares primarios USA a Séo I"\Aateus 25% 25%
pacientes de prioridade (perimetro .
maxima (classificagdo Urbano)
vermelho)
Tempo Médio de
Resposta das Demais
Unidades de municipios da
Suporte Regiao Norte
Avangado (USA) B — Primeiro ano: serdao produzidos
Atendimentos pré- relatérios mensais
hospitalares primarios USA a com tempo de 5% 5%
pacientes maxima resposta de \
(classificagao vermelho) atendimento
primario vermelho
para construgao
de série histarica.
Pesquisa de N° de questionarios com
. 0, 0, 0,
Satisfaqé.o do resposta “OTIMO e BOM". Satisfagdo 290% 25% 24,98%
Usuario
Serao satisfatorias as
tratativas apresentando:
respostas completas e
coerentes com a
Resolugido de reivindicagdo do usuario; Resolugao de 259, 25%
Reclamagdes tratamento da causa raiz (se | 290% das queixas
houve); demonstragéo do
processo de apuragao e
acgbes corretivas adotadas e
as evidéncias das respostas.
Em conforme PRT GM/MS
Hora n°2.048/2002. A média do
PessoalTreinam | trimestre sera obtida através = 2H/P 25% 24,63%
ento da somatéria das médias
mensais dividido por 3 (trés)

Fonte: Relatorios de indicadores qualitativos do Instituto Juridico para Efetivagdo da Cidadania e salide —
AVANTE SOCIAL e célculos realizados pela Comisséo de fiscalizagéo.

Em conformidade com o Contrato de Gestao N° 008/2020, o Manual de
Indicadores da Parte Variavel e legislagées vigentes, informa-se o resultado
anual referente ao periodo de Janeiro/2021 a Dezembro/2021 para as metas
qualitativas realizada pelo Servigo de Atendimento Mével de Urgéncia - SAMU
192 — sob gestao do Instituto Juridico para Efetivagao da Cidadania e saude —
AVANTE SOCIAL

10
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Emitimos o 1°_Relatério de Avaliacdo Anual para conhecimento,

encaminhamentos e providéncias necessarias.

Atenciosamente,

RAlAN%VE‘s MILANEZ
Comissao de Fiscalizacao e Acompaphamento do Contrato de Gestao N° 008/2021

PORTARIA CIM NORTE/ES N° 015 - P, 30 DE JUNHO DE 2021.
Coordenadora Administrativa SAMU 192

- S
B

FELIPE BARBOSA DOS SANTOS
Comisséo de Fiscalizagdo e Acompanhamento do Contrato de Gestao N° 008/2021

PORTARIA CIM NORTE/ES N° 015 - P, 30 DE JUNHO DE 2021.
Responsavel Técnico e Enferm SAMU 192

Comissao de Fiscalizagao e Acompanhamento do Contrato de Gestao N° 008/2021
PORTARIA CIM NORTE/ES N° 015 - P, 30 DE JUNHO DE 2021.
Supervisor Contabil SAMU 192

11
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COMISSAQ DE MONITORAMENTO E AVALIACAO DO CONTRATO DE
GESTAO N° 008/2020.

PARECER N° 04, DE 13 DE MAIO DE 2022

A Comissio de Monitoramento ¢ Avaliaglo, em cumprimento as suas atribuigoes
previstas no Contrato de Gestio N° 00872020, reuniu-se aos treze (13) dias do més de
maio (05) do ano de dois mil e vinte ¢ dois (2022), is nove horas ¢ trinta minutos (09:30),
na Sede do Cim Norte/ES, Estado do Espirito Santo, para apreciagdo do Relatdrio Anual
dc Andlisc dos Indicadores dc Qualidade do SAMU 192, referente ao ano de 2021, apds
csclarccimentos  prestados pela  Coordenagiio  Administrativa  do  SAMU,
Responsabilidade Técnica de Enfermagem do SAMU ¢ Supervisio Contdbil do SAMU,
pertinentes as metas do periodo analisado, os membros da Comissio tomaram as
scguintes decisGes: Item 01 — Apreciagiio do Relatério Anual de Anilise dos
Indicadores de Qualidade do SAMU 192, referente ao exercicio de 2021: Apds
analise dos relatérios mensais ¢ demais documentos apresentados, ¢ ainda, diante dos
esclarecimentos  prestados  pelo  Coordenagdo  Administrativa do SAMU.
Responsabilidade Téenica de Enfermagem do SAMU ¢ Supervisdo Contdbil do SAMU,
pertinentes aos nimeros apresentados em cada um dos indicadores pertinente ds metas
qualitativas ¢ quantitativas do periodo analisado, os membros desta comissiio decidem
por unanimidade aprovar as scguintes deliberagdes: a) Recomendar a Comissdo de
Fiscaliza¢do e Avaliagdio do Contrato de Gestdio N° 08/2020, claborar oficio solicitando a
Secretaria de Estado da Saidde - SESA/ES, relatorios contendo o tempo de regulagilo de
cada ocorréncia realizada no periodo de janciro de 2021 alé a presente data. E ainda,
solicitar quais providéncias ji foram ou estiio sendo lomadas pela Secretaria de Estado da
Saude —~ SESAJES, em relagiio a demora no tempo de regulagdo das ocorréncias pela
Central de Regulagiio do SAMU 192, ¢ que posteriormente no envio do supracitado oficio,
a Comissiio de Fiscalizagio encaminhe para aprovagiio ¢ assinatura dos membros da
Comissio de Monitoramenlo ¢ Avaliaglio do Contrato de Gestiio do SAMU 192, b) Os
membros desta comissdo decidem por homologar na integra o Relatdrio Anual de Andlise
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192 ¢, neste sentido, decidiram atribuir & Contratada denominada AVANTLE SOCIAL a
nota de avaliagio média anual das metas qualitativas no peso ponderal de 99,61%.

Nova Venéei/ES, 13 de maio de 2§22,

A2
‘ IVAN SILVESTRE
Coordenador da Comissdo de Mbnitoramento ¢ Avaliagdo do Contrato de Gestio do SAMU 192
Secretirio Municipal de Sm’;dcjv Pinheiros/ES

Membro da Comissio de Monitoramento ¢ Avaliagiio do Contrato de Gestio do SAMU 192
Secretdrio Municipal de Saide de Boa Esperangd/ES

MARCOS COUTIE;IO Sk l 'AGUIDA DO NASCIMENTO
Membro da Comissiio de Monitoramento ¢ Avaliagdo do Contrato de Gestdo do SAMLUS 192

Sceretdrio Municipal de Satde de Boa Esperanga/ES

AMANDA CORDET E OLIVEIRA CABRAL
Membro da Comissdio de Monitoramento e Wvaliagiio do Coentrato de Gestdo do SAMU 192
Enfenneira (Representante do CIM NORTE/ES)

ZENAIDE SANTANA
Membro da Comissdo de Monitoramento ¢ Avaliagio do Contrato de Gestdo do SAMU 192
Enfermeira (Representante do CIM NORTE/LS)

RAFAEL TARTAGLIAS PARTELLI
Membro da Comissiio de Monitoramento ¢ Avaliagdo do Contrato de Gestio do SAMU 192
Chele do Niicleo/CRE {Representante da SESA/ES)

]
Efgjs/f JUNIOR

Membro da Comissdo de Monitoramento ¢ Avaliagdo do Contrato de Gestdo do SAMU 192
Chefe do Nocleo de Regulagdo ¢ Acesso (Representante da SESA/ES)

SERVIGO DE ATENDIMENTO MOVEL DE URGENCIA
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