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��!/#�$%�� "!���"'"!�'"#"�����!�(��,��+�(��� "!�
$:�!� �!���(�#�!���,"��#" �#�!

ETAPA I 

 

 

 

 

 

IDENTIFICAÇÃO 

visita in loco às instituições hospitalares que 

solicitarem ao Ministério da Saúde a prestação de 

serviços de assessoria/consultoria, visando à 

aplicação do instrumento de identificação, que 

verificará a realidade do hospital-Cliente, buscando 

identificar no modelo de gestão adotado pelo hospital 

ações práticas que conduzam a pesquisa de opinião 

dos clientes.  

A partir daí será identificado, entre os Centros 

Colaboradores, aquele hospital que, por suas 

características, tem o perfil que se adeqüe às 

necessidades de assessoria/ consultoria do 

solicitante. 

ETAPA II 

 

 

 

 

DIAGNÓSTICO 

Realização de um diagnóstico inicial, por parte dos 

técnicos dos Centros Colaboradores, nas áreas em 

que foi solicitada a assessoria/ consultoria, para que a 

situação seja verificada e, a partir daí, seja definido o 

desenvolvimento dos trabalhos propostos.  

Nesta etapa será observado, também, o nível de 

avaliação da satisfação dos clientes (usuários interno 

e/ou externo) e considerado seu resultado na 

elaboração do desenvolvimento dos trabalhos a ser 

proposto - Plano de Trabalho. 
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ETAPA III 

 

 

 

 

 

VISITAS 

Visita de técnicos do hospital solicitante, da área que 

receberá assessoria/ consultoria, ao Centro 

Colaborador, para que por meio  de treinamento 

conheça a estrutura que vai ser trabalhada, suas 

rotinas e a forma como as atividades diárias deverão 

ser desenvolvidas, aplicando e avaliando os 

resultados de acordo com as orientações recebidas. 

 Nesta fase, é recomendável que o assessor/consultor 

juntamente com o técnico visitante do Hospital 

Cliente, discutam e concluam a importância da 

pesquisa de opinião dos clientes (internos e/ou 

externos) nos resultados de desempenho do setor 

e/ou unidade em observação. 

ETAPA IV 

 

 

 

IMPLEMENTAÇÃO 
 

Desenvolvimento dos trabalhos de divulgação e 

implementação da nova rotina junto aos funcionários 

das áreas requisitadas, realizado pelos técnicos do 

hospital Cliente em conjunto com os técnicos dos 

Centros Colaboradores. 

As novas rotinas, necessariamente, deverão 

contemplar ações de verificação de satisfação do 

cliente. 
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ETAPA V 

 

 

 

 

ACOMPANHAMENTO 

Após a divulgação e implementação da nova rotina, 

faz-se necessário que o processo seja acompanhado 

pelos técnicos dos Centros Colaboradores que 

receberão informações enviadas pelos hospitais 

Clientes, avaliando e orientando a evolução dos 

trabalhos, indicando as necessidades de acertos, 

quando necessário.  

Nesta fase, os resultados da implementação dos 

instrumentos que viabilizam a pesquisa de opinião, 

principalmente do usuário final, deverão ser 

considerados para o redirecionamento das ações. 

ETAPA VI 

 
 
 
 

 

 
 

 

SUPERVISÃO 
 

O Ministério da Saúde procederá ao 

acompanhamento das atividades por  meio de uma 

equipe de supervisores, que avaliará o processo e 

identificará a metodologia utilizada, de acordo com os 

critérios estabelecidos. 

 O supervisor, nesta fase, deverá, verificar a absorção 

dos resultados da pesquisa de opinião implementadas 

nas áreas de atuação dos assessores / consultores 

em confronto com os resultados de satisfação dos 

clientes anterior aos trabalhos de consulta, se houver, 

ou em confronto com os resultados de desempenho 

do setor. 
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Atribuição 1 - Realização de Ações Básicas de Saúde 

•   Promoção, prevenção e vigilância à saúde da comunidade 

Atribuição 2 - Organização da Assistência Médica 

-   Unidade de Internação   

-   Corpo Clínico 

-   Ambulatório 

-   Atendimento de Emergência 

-   Centro Cirúrgico 

-   Centro Obstétrico 

-   Neonatologia 

-   Terapia Intensiva 

Atribuição 3 - Diagnóstico e Terapia 

1.   Análises Clínicas 

2.   Diagnóstico por Imagem 

3.   Métodos Gráficos 

��  Anatomia Patológica 

��  Hemoterapia 

��  Medicina Nuclear 

��  Radioterapia 

Atribuição 4 – Apoio Técnico 

��  Farmácia 

��  Serviço de Nutrição e Dietética 

��  Enfermagem 

��  Serviço de Arquivo Médico e Estatística (SAME) 

��  Comissão de Controle de Infecção Hospitalar (CCIH)  

��  Serviço Social  

��  Biblioteca 

Atribuição 5 - Recursos Humanos 

��  Relacionamento da Instituição com o Corpo Funcional 

��  Desenvolvimento da Política de Recursos Humanos 

Atribuição 6 - Processamento e Abastecimento 

��  Lavanderia 

��  Central de Material de Esterilização (CME) 

Atribuição 7 – Apoio administrativo 

��  Sistema Administrativo e Financeiro 

��  Política de Materiais 

��  Sistema de Avaliação e Controle 
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(em R$) (em U$) Identificação 
 

1.045.974,67 
81.695,76 

192.908,52 
161.774,01 
241.306,09 

 
180.398,73 

 
109.909,83 

2.013.967,61 

 
281.933,87 
22.020,42 
51.996,91 
43.604,85 
65.042,07 

 
48.624,99 

 
29.625,29 

542.848,41 

 
Seminários para orientação metodológica 
Etapa I = identificação = em campo 
Etapa II = diagnóstico = em campo 
Etapa III = visitas = em campo 
Etapa IV = implementação/ acompanhamento em 
campo 
Etapa V = supervisão = em campo (inclusive 
remuneração) 
Etapa VI = avaliação = em campo 
= total 
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UNIDADES HOSPITALARES LOCALIZAÇÃO 

1.Grupo Hospitalar Conceição (GHC)  Porto Alegre/RS 

2. Hospital das Clínicas da Faculdade de Medicina Marília/SP 

3. Hospital das Clínicas da FMUSP São Paulo/SP 

4. Hospital das Clínicas da UFMG Belo Horizonte/MG 

5. Hospital das Clínicas da UNICAMP Campinas/SP 

6. Hospital de Clínicas da UFPR Curitiba/PR 

7. Hospital de Clínicas da UFRGS Porto Alegre/RS 

8. Hospital do Rim e Hipertensão São Paulo/SP 

9. Hospital do Trabalhador Curitiba/PR 

10. Hospital dos Servidores do Estado Rio de Janeiro/RJ 

11. Hospital Geral de Fortaleza Fortaleza/CE  

12. Hospital Municipal Salgado Filho Rio de Janeiro/RJ  

13. Hospital São Lucas da PUC Porto Alegre/RS  

14. Hospital São Paulo São Paulo/SP  

15.  Hospital São Rafael (filantrópico) Salvador/BA 

16. Hospital Universitário Regional do Norte do Paraná Londrina/PR  

17. Hospital Universitário Walter Cantídio da UFCE Fortaleza/CE  

18. Instituto Dr. José Frota Fortaleza/CE  

19. Instituto Fernandes Figueira – FIOCRUZ Rio de Janeiro/RJ  

20. Instituto Materno Infantil de Pernambuco – IMIP Recife/PE  

21. Instituto Nacional de Câncer – INCA Rio de Janeiro/RJ  

22. Instituto Nacional de Cardiologia Laranjeiras Rio de Janeiro/RJ  

23. Instituto Nacional de Traumato-Ortopedia Rio de Janeiro/RJ  

24. Instituto Psiquiátrico Raul Soares FEMIG Belo Horizonte/MG  

25. Irmandade da Santa Casa de Misericórdia Porto Alegre/RS  

26. Santa Casa da Bahia – Hospital Santa Isabel Salvador/BA  

27. Santa Casa de Misericórdia de Goiânia (filantrópico) Goiânia/GO  

28. Sociedade Beneficente de Campo Grande – Santa Casa Campo Grande/MS  
29. Sociedade Beneficente Santa Casa de Misericórdia de Ribeirão 

Preto Ribeirão Preto/SP  
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RS - 4

MS - 1

PR - 3

CE - 3

SP - 6 RJ - 6

MG - 2

GO - 1 BA - 2

PE - 1
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UNIDADE HOSPITALAR LOCALIZAÇÃO 

1. Associação Aracajuana de Beneficência – Hospital Santa Isabel SE 
2. Associação de Assistência Social da Santa Casa de Misericórdia de Araxá MG 
3. Associação de Proteção à Saúde à Maternidade e à Infância de Caucaia – 

Hospital Maternidade Dr. Paulo Sarasate 
CE 

4. Fundação Antônio Jorge Dino – Hospital Aldenora Belo MA 
5. Fundação de Beneficência Hospital de Cirurgia SE 
6. Fundação Hospital da Agroindústria do Açúcar e do Álcool de Alagoas AL 
7. Fundação Hospitalar do Acre FUNDHACRE AC 
8. Fundação Santa Casa de Misericórdia do Pará PA 
9. Hospital Antônio Bezerra de Farias ES 

10. Hospital da Criança Santo Antônio RR 
11. Hospital das Clínicas da Faculdade de Medicina de Botucatu – UNESP SP 
12. Hospital das Clinicas da Universidade Federal de Goiás GO 
13. Hospital das Clínicas da Universidade Federal de Pernambuco PE 
14. Hospital das Clínicas da Universidade Federal do Paraná PR 
15. Hospital de Emergência do Amapá AP 
16. Hospital de Emergência e Trauma Senador Humberto Lucena PB 
17. Hospital de Especialidades AP 
18. Hospital de Pediatria da UFRN RN 
19. Hospital de Pronto Socorro da Prefeitura de Guamá PA 
20. Hospital de Urgência de Goiânia – HUGO GO 
21. Hospital de Urgência e Emergência Dr. Clementino Moura MA 
22. Hospital do Pronto Socorro Municipal de Belém PA 
23. Hospital Dr. Dório Silva ES 
24. Hospital e Maternidade Municipal Dr. Silvério Fontes – SMS SP 
25. Hospital Escola Hélvio Auto AL 
26. Hospital Geral Adriano Jorge AM 
27. Hospital Geral do Estado/BA  
28. Hospital Infantil Arlinda Marques PB 
29. Hospital Internacional dos Estivadores de Santos SP 
30. Hospital Júlia Kubstcheck MG 
31. Hospital Regional Justino Luz PI 
32. Hospital Materno Infantil – HMI GO 
33. Hospital Materno Infantil Nossa Senhora de Nazaré RR 
34. Hospital Municipal de Ji-Paraná RO 
35. Hospital Municipal Djalma Marques – Socorrão I MA 
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36. Hospital Municipal de Maracanaú CE 
37. Hospital Pronto Socorro Dr. João Lúcio Pereira Machado AM 
38. Hospital Regional de Guarabira – Hospital Antônio Paulino Filho PB 
39. Hospital Regional de Sorriso MT 
40. Hospital Regional de Urgência e Emergência de Campina Grande PB 
41. Hospital Universitário Antônio Pedro RJ 
42. Hospital Universitário de Brasília DF 
43. Hospital Universitário João de Barros Barreto PA 
44. Hospital Universitário Onofre Lopes RN 
45. Hospital Universitário Prof. Alberto Antunes – UFAL AL 
46. Hospital Universitário Prof. Edgard Santos – Universidade Federal da Bahia BA 
47. Irmandade Beneficente da Santa Casa de Misericórdia de Fortaleza CE 
48. Irmandade da Santa Casa de Vinhedo SP 
49. Irmandade do Senhor Jesus dos Passos e Hospital de Caridade SC 
50. Irmandade Nossa Senhora das Mercês de Montes Claros MG 
51. Irmandade Santa Casa de Londrina PR 
52. Maternidade Dona Evangelina Rosa PI 
53. Maternidade Escola Januário Cicco RN 
54. Maternidade Hildete Falcão Batista SE 
55. PRO SAUDE – Associação Beneficente de Assistência Social e Hospitalar – 

Hospital Geral de Palmas 
TO 

56. Pronto Socorro da Criança Zona Sul AM 
57. Santa Casa de Misericórdia de Belo Horizonte MG 
58. Santa Casa de Misericórdia de Goiânia Obra Unida à Sociedade São Vicente 

de Paulo 
GO 

59. Sociedade Beneficência e Caridade de Lajeado – Hospital Bruno Born RS 
60. Sociedade Beneficência Corumbaense MS 
61. Sociedade Portuguesa de Beneficência de Ribeirão Preto Hospital Imaculada 

Conceição 
SP 
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RS - 1

MS - 1

PR - 2

CE - 3

SP - 5 RJ - 1

MG - 4
GO - 4

BA - 2

PE - 1

SC - 1

MT - 1
DF - 1

TO - 1

RN - 1

PB - 4

AL - 3

SE - 3

PI - 2

MA - 3
PA - 4

AP - 2RR - 2

AM - 3

RO - 1

AC - 1

ES - 2
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