
Hospital Geral do Grajaú

OS DESAFIOS DA HOTELARIA EM 
UM HOSPITAL PÚBLICO 

COMO MELHORAR A EXPERIÊNCIA DO 
PACIENTE  
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CLÍNICA CIRÚRGICA 

PSA 

EMERGÊNCIA 
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ORTOPEDIA
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TOTAL LEITOS OPERACIONAIS:  294TOTAL LEITOS OPERACIONAIS:  294



Exames de imagem Exames 
laboratoriais  

Internação/mês Atendimentos de 
urgência/mês

Procedimentos 
cirúrgicos/mês

 Anestesiologia

 Ginecologia/ Obstetrícia

 Neonatologia

 Ortopedia/ Traumatologia

 Clínica Geral

 Neurologia

 Pediatria

Especialidades Médicas:

• Cirurgia Pediátrica

 Cirurgia Geral

 Intensivista

 Infectologia



HGG

Dos 96 Distritos da Cidade de São Paulo, 
o Grajaú ocupa  a posição nº 1 de 

quantidade populacional

A população que vive na região do 
HGG apresenta a maior 
vulnerabilidade social da cidade de 
São Paulo, o que impacta diretamente 
no volume e na complexidade dos 
atendimentos.

Mais da metade da população vive em 
condições de alta vulnerabilidade 
(renda familiar baixa, poucos anos de 
estudo e famílias chefiadas por 
indivíduos jovens com filhos 
pequenos).



Projetos de HumanizaçãoACOLHIMENTO
Cultura & 
Liderança

Infraestrutura 
& 

Governança

Engajamento de 
Colaboradores e 

Fornecedores

Políticas & 
Mensuração 
(desfecho)

Inovação 
&Tecnologia

Qualidade & 
Excelência 

Clínica

Ambiente & 
hospitalidade

Envolvimento do 
paciente, da 
família e da 
comunidade

Movimento popular de saúde
GESTÃO 

PARTICIPATIVA E 
CO-GESTÃO

Estrutura AMBIÊNCIA

NPS
Pesquisa de Satisfação

DIREITO DOS 
USUÁRIOS

Educação & Desenv. / ReconheSer
Café dos Elogiados

VALORIZAÇÃO DO 
TRABALHADOR

Alta Qualificada CLÍNICA 
AMPLIADA

Envolvimento do 
paciente, da família e 

da comunidade

Ambiente & 
hospitalidade

Engajamento de 
Colaboradores e 

Fornecedores

DIRETRIZES PNH/CUIDADO CENTRADO NA PESSOA 



VALORIZAÇÃO DO TRABALHADOR

Engajamento de Colaboradores e 
Fornecedores



EXPERIÊNCIA DO COLABORADOR

CARTÃO DE 
RECONHECIMENTO

Reconhecimento entre 
pares e gestores pelo 

excelente trabalho com 
referência em nossos 
valores: busca, calor 

humano, excelência e 
solidariedade

TEMPO 
DE CASA

Reconhecimentos dos 
colaboradores que estão 

há muitos anos na 
instituição, escalonado em 

3, 5 e 10 anos

COMPROMETIMENTO

Reconhecimento aos 
profissionais que durante 
um período definido não 

se ausentaram sem 
justificativa (faltaram) de 

suas atividades

03 Anos  
Categoria 

Zinco

15 Anos 
Categoria 

Ouro

10 Anos 
Categoria 

Prata

05 Anos  
Categoria 

Bronze

25 Anos 
Categoria 

Rubi

20 Anos 
Categoria 
Esmerald

a

30 Anos 
Categoria 
Diamante



EXPERIÊNCIA DO COLABORADOR

 Treinamento e Desenvolvimento

 Acolhimento e integração de residentes

 Ações de Reconhecimento

 Sorteio de brinquedos para filhos/netos

 Sorteio de Cesta de Páscoa

 Mapeamento Interno para promoções

EXPERIÊNCIA DO COLABORADOR



EXPERIÊNCIA DO COLABORADOR





GESTÃO PARTICIPATIVA E CO-GESTÃO

Envolvimento do paciente, da família 
e da comunidade



REUNIÃO MENSAL COM A COMUNIDADE

• Informar os representantes quanto ao cumprimento de 
metas, indicadores e demais dados de atendimento;

• Esclarecer dúvidas, informar alterações de fluxos e 
tratativas com a Rede de Atenção;

• Instrumentalizar os participantes quanto a atuação do 
HGG na região e temas de interesse;

OBJETIVOS



PARTICIPAÇÃO 
POPULAR NO HGG

• Comitê de Ética em Pesquisa

• Celebrações institucionais

• Comitê de Visitação



COMUNIDADE

ACOLHIMENTO

Ambiente & Hospitalidade



ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 

Dia do GibiVídeo Game

Anualmente, é desenvolvido um plano de 
atividades lúdicas baseado na promoção de 

elementos culturais e cognitivos



Em 2022:
Atendimentos na Brinquedoteca: 808

Atendimentos da Brinquedoteca Móvel: 1005

Para atender aos 
pacientes restritos ao 

leito, é feita uma 
adaptação das atividades 

de acordo com a 
possibilidade de 

realização pela criança. 

ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



O HGG recebe o projeto 
“Teatro em Hospitais” em 

parceria com a 
Organização Social Canto 
Cidadão, que possibilita a 

apresentação de 9 
esquetes cada dia de 

apresentação.

ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



Paciente, 78 anos, 
internado por IAM, após  

do Nordeste, para o 
casamento da neta

Visita Pet



ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



TOTAL 2022dez/22nov/22out/22set/22ago/22jul/22jun/22mai/22abr/22mar/22fev/22jan/22MES

1719265182851001338419019511115811997
ROUPAS 
DOADAS

12912187565141253762KIT HIGIENE

ACOLHIMENTO / AMBIENTE HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 

AMBIÊNCIA

Ambiente & Hospitalidade



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



ÓCULOS DE REALIDADE VIRTUAL PARA 
PUNÇÃO VENOSA PSI

CARRINHO PARA 
TRASNPORTE CIRÚRGICO 

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 
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AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 

Programação de 
limpeza de longa 

permanência na U.I

Recusa/reprogramação 
de limpeza 3 vezes

Acionado setor de SCIH 
para tratativa com a U.I  

riscos ao paciente



Avaliação do processo de higienização 
através do uso de glow germ e luz 

negra
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Aprovado Meta

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



RESÍDUOS 
IMPACTAM NA 
EXPERIÊNCIA 

DO PACIENTE ?

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



Enxoval padronizado, entregue de forma 
individualizada pela equipe de camareiras, com kits 

definidos de acordo com o perfil dos pacientes 

Kits para pacientes acamados Kits para pacientes que deambulam

Kits para pacientes pediátricosKits banho com sabonete e toalha 
de banho descartável 

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



Durante a internação do 
paciente é realizada uma 

pesquisa de satisfação para 
avaliar a qualidade dos 

serviços prestados e buscar 
ações de melhoria para as 

principais queixas.  

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 
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AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 
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AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



Preferência alimentar

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



Na ausência de carros térmicos, possuímos em cada copa micro-ondas para aquecimento de refeição
caso o monitoramento de temperatura seja oscilado, garantindo que o paciente receba sua dieta na melhor 

temperatura.

2 3 4

Baixela 
Piloto

Controle de 
temperatura

Carro de 
distribuição Micro-ondas

1

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



Agradando sua 
palatabilidade realizamos 
substituição de alimentos 
com mesmo teor 
nutricional.

AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



AMBIÊNCIA/ AMBIENTE E HOSPITALIDADE 



DIREITO DOS USUÁRIOS

Envolvimento do paciente, da família 
e da comunidade



DIREITO DOS USUÁRIOS / ENVOLVIMENTO DO PACIENTE, FAMILIA 
E COMUNIDADE  
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DIREITO DOS USUÁRIOS / ENVOLVIMENTO DO PACIENTE, FAMILIA 
E COMUNIDADE  



DIREITO DOS USUÁRIOS / ENVOLVIMENTO DO PACIENTE, FAMILIA 
E COMUNIDADE  



DESAFIOS

Conciliar controles orçamentários 
com a criatividade para agregar valor 

ao paciente



DESAFIOS 



DESAFIOS 



DESAFIOS 



Desafios S.N.D:
Substituições de itens alimentícios de acordo com safra para se manter dentro do valor orçado E VALOR NUTRICIONAL . 

DESAFIOS 



Tivemos uma redução de 36% 
com o início do serviço de 
camareira implantado em 
Fevereiro de 2018.

Principais ações para redução:

 Trocas realizada 3 vezes por
semana;

 Uso de toalhas descartáveis
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DESAFIOS 



Acompanhamento em tempo real do 
ciclo das peças dentro da unidade

DESAFIOS 



DESAFIOS 

Follow –up entre as áreas 

Gestão de estoque 
GTPLAN





2018- Visita diagnóstica

2019- Acreditação ONA II

2021- Acreditação ONA III



22° no Ranking “Melhores 

Hospitais Públicos do Brasil” 

em 2022

Hospital Amigo da Criança 

desde 2003



O paciente quer 
acolhimento, algumas 

ações tem sim  impactos 
financeiros, outras não, 

mas a somatórias delas, a 
alta gestão engajada o 

envolvimento das equipes 
é o que torna a 

experiência do paciente 
POSSÍVEL  agregando 

valor em saúde !





Camilla Neves Mayrbaurl

(11) 98969-1430

camilla.mayrbaurl@hgg.org.br




