
Projeto modelo 
de reestruturação 
do serviço de 
Hotelaria no Hcor

Monise Tedesco e Letícia Bessani 

Gerente de Facilities e Coordenadora de Higiene



Cuidar das pessoas e 
fortalecer a saúde



Cuidar é a nossa essência. 

Faz parte da nossa história. 

Quando nossas famílias aqui se encontraram. 

Quando o Brasil se tornou nosso lar. 

Para nós, cuidar é retribuir o acolhimento que recebemos, as oportunidades 
que tivemos, tudo o que aprendemos. 

O cuidado está na nossa natureza. 

Nos torna quem somos. É um compromisso que permeia gerações e orienta 
nossas ações e nossos projetos. 

Na saúde, encontramos o nosso jeito de cuidar. Acolhendo o próximo com 
carinho, estendendo as mãos, olhando nos olhos, 

enxergando o ser humano em cada um, doando ao outro um pouco de nós, 
zelando pelas pessoas e pelo futuro. 

É assim que criamos e mantemos um hospital de excelência. O que fazemos 
aqui ecoa em todo lugar, é referência no Brasil e no mundo. Inspira, qualifica e 
transforma. O nosso jeito de cuidar nos fez chegar até aqui. 

E vai nos levar ainda mais longe 



68.958 m2

Área total:

Estrutura Física

COMPLEXO HOSPITALAR (BLOCOS A, B, C, D, E)
_ PRONTO-SOCORRO
_ MEDICINA DIAGNÓSTICA
_ UNIDADES DE INTERNAÇÃO
_ CENTRO CIRÚRGICO
_ UTI/UCO
_ HEMODINÂMICA
_ REABILITAÇÃO CARDIOPULMONAR
_ REABILITAÇÃO ORTOPÉDICA
_ HEMODIÁLISE
_ HOSPITAL-DIA
_ CENTRO DE CUIDADO EM ONCOLOGIA E HEMATOLOGIA

UNIDADE DE CONSULTÓRIOS

UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM

CENTRO DE RADIOTERAPIA

CUIDAR HCOR

INSTITUTO DE ENSINO

INSTITUTO DE PESQUISA | TELEMEDICINA
INOVAÇÃO E CONSULTORIA HCOR





Leitos

286
Leitos totais

54
Leitos de UTIs

3.056
Procedimentos Hemodinâmicos

81.347
Pacientes-dia

7.629
Pacientes operados (centro + 
sala híbrida)

54.076
Atendimentos Pronto-Socorro

3.478.530
Atendimentos Diagnósticos

162.044
Consultas

Fonte: BI_Hcor

Hcor em números
2022





Responsabilidade
Social



Gratuidades

Intervenções intrauterinas

Ambulatório de Cardiopediatria

Refugiados

Doações

Tele-UTI



Convênio Prefeitura Municipal de 
São Paulo Cardiopediatria

60
vagas/mês para 
consultas no 
ambulatório 

5
leitos/mês

20
Crianças/ano em 
reabilitação



Paciente Bidour Alaineh e o filho 
Ahmad al Kayal. Refugiados da Síria. 
No Brasil há dois anos.



563
Consultas 
realizadas

199
Exames
realizados

Síria
173

Venezuela
104

Angola
28

Marrocos
29

Bolívia
15

Demais
98

Egito
16



Passo 1: 
Definição do posicionamento estratégico



Assegurar a geração de caixa e 
lucratividade para sustentar nosso 
PROPÓSITO 

Dobrar o número de pacientes que CUIDAMOS
nos próximos 04 anos

Desenvolver ações de 
RESPONSABILIDADE SOCIAL que atuem 
na redução da desigualdade e 
preservação do meio ambiente

Ser um hospital DESEJADO pelo paciente, por 
possuir os melhores desfechos clínicos e 
atendimento de excelência

Ser o MELHOR hospital cardiológico do Brasil no 
atendimento de pacientes de alta complexidade

Ser protagonista no DESENVOLVIMENTO SOCIAL a partir 
da produção, sistematização e difusão de conhecimento e 
melhores práticas de saúde

Ser reconhecido por empresas e operadoras 
de saúde como instituição INOVADORA em 
modelos de negócio e remuneração com foco 
no ganho de toda cadeia de valor

Ser reconhecido como protagonista em 
inovação e transformação em saúde

Estar na fronteira da PRODUTIVIDADE e 
eliminar o DESPERDÍCIO

Prover CUIDADO INTEGRAL de excelência, 
entregando precisão e personalização em 
tudo que fazemos

Assegurar uma EXPERIÊNCIA ÚNICA ao 
paciente em toda sua jornada de 
atendimento

Prover o melhor cuidado para cada 
paciente, integrando PRÁTICA CLÍNICA, 
ENSINO e PESQUISA

Desenvolver sistemas e plataformas que 
sustentem a MELHOR DECISÃO CLÍNICA, 
SEGURANÇA E PROTEÇÃO DOS DADOS e apoio à 
gestão

Fortalecer o modelo médico assistencial, por meio da 
INTEGRAÇÃO de times multidisciplinares.

Fomentar CULTURA DE SEGURANÇA com 
elevados padrões de qualidade baseado na 
ciência da melhoria

Fomentar a criação de PARCERIAS 
ESTRATÉGICAS com foco em inovação e 
geração de valor em saúde

Ser reconhecido como MELHOR HOSPITAL PARA 
TRABALHAR, garantindo um AMBIENTE COM 
IGUALDADE E EQUIDADE para todos os profissionais e 
pacientes.

Ser reconhecido como um hospital que possui 
ENGAJAMENTO E FIDELIZAÇÃO DO CORPO CLÍNICO, por 
meio de práticas meritocráticas e transparentes de 
reconhecimento

Pensar e agir como START-
UP

Ter lideranças INSPIRADORAS E 
INOVADORAS 

Promover a TRANSFORMAÇÃO DIGITAL e  
o ENGAJAMENTO DO PACIENTE

Fortalecer um ambiente que estimule o 
AUTOCUIDADO, PREVENÇÃO E PROMOÇÃO 
DA SAÚDE dos colaboradores

1

propósito:
cuidar das pessoas, fortalecer a saúde
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Reposicionamento 

da marca

Inauguração do Atrium Assad e 
Corgie Abdalla (Bloco A). Primeira

entrega no novo conceito de 
padrão de arquitetura

Inauguração do Centro de 
Cuidado em Oncologia e 

Hematologia

2021 2021

2021 2022

2022

Inauguração do novo padrão
de unidade de internação, com 
sistema de automação por voz

(primeiro no Brasil)

Inauguração de novos
ambientes dedicados ao

Instituto de Pesquisa, 
Inovação, Telemedicina e 

Consultoria Hcor

Acreditação Joint 
Comission

International – JCI
(Sexto ciclo)

2022

2022

2022

Certificação Great Place 

to Work (GPTW)

Inauguração da Fase II 
da Expansão da Unidade 
Avançada Cidade Jardim



Publicação do 

1º Relatório Anual de 
Sustentabilidade (RAS)

Adesão ao Pacto 

Global da ONU

2022

Certificação 

ISO 14001

Primeiro hospital 
brasileiro a ser 

Certificado pela ISO 
27001 (segurança da 

informação)

2022

20222022

2022

Eleito pelo 4º ano consecutivo 
como World's Best Hospitals, 

ranking internacional da 
Newsweek



Projeto de Sinalização

ATRIUM ASSAD E CORGIE ABDALLA





ATRIUM ASSAD E CORGIE ABDALLA



ATRIUM ASSAD E CORGIE ABDALLA



ANDAR MODELO DE INTERNAÇÃO



ANDAR MODELO DE INTERNAÇÃO



ANDAR MODELO DE INTERNAÇÃO



ANDAR MODELO DE INTERNAÇÃO



CENTRO DE CUIDADO DE ONCOLOGIA E HEMATOLOGIA



CENTRO DE CUIDADO DE ONCOLOGIA E HEMATOLOGIA



QUIMIOTERAPIA



QUIMIOTERAPIA



Exames laboratoriais, Check-up, Endoscopia, 
Colonoscopia, Densitometria Óssea, Ecocardiografia, 

Ergometria, Holter, Mamografia, MAPA, Medicina 
Nuclear, Radiografia Digital Ressonância Magnética, 

Tomografia Computadorizada e Ultrassonografia.

UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM



ÁTRIUM DOLLY CHOHFI ABDALLA
UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM



UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM
CONSULTÓRIOS



UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM
CONSULTÓRIOS



UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM
SALA DE EXAMES



RPA - UNIDADE AVANÇADA CIDADE JARDIM



CCO – CENTRO DE COMANDO OPERACIONAL



MODERNIZAÇÃO UTI – MOCKUP LEITO ANTES



MODERNIZAÇÃO UTI – MOCKUP LEITO DEPOIS



SEP – SISTEMA ELÉTRICO DE PONTÊNCIA



Passo 2: 
Projeto de reestruturação da 

Área de Facilities



nosso
compromisso



Intangível
além da estrutura física



MEIO AMBIENTE 
.

HOTELARIA
Lavanderia

Rouparia

Entreposto

Central de Serviços

Central de Uniformes 

HOSPITALIDADE
Serviço Concierge

Recepção

Mensageria 

Capitão porteiro

HIGIENIZAÇÃO
Serviço de limpeza

Ambientação

Licenças ambientais 

Gerenciamento de resíduos

Certificação ISO 14001

Cuidado Centrado

no paciente

FACILITIES

Contratos: Higienização áreas externas 
Jardinagem/Controle de pragas









Linhas de

Atuação
Segmento premium

Experiência do paciente

Higienização e ambientação

Meio ambiente e sustentabilidade





Identificamos que o atendimento premium 
é uma oportunidade de aumentar a 
rentabilidade do hospital e reputação de 
marca por meio de um modelo integrado de 
atendimento exclusivo e diferenciado.

Portas de entrada:

Operadoras premium1

Pacientes notórios2



Iniciamos o projeto com o aprimoramento do 
conceito de atendimento premium 

no hospital:

Consultoria Benchmarking Workshop



Workshop Atendimento Premium

Reunimos lideranças de todas as áreas estratégicas do hospital para 
aprofundar a percepção sobre hospitalidade e apontar 

oportunidades em nosso atendimento.



Para colocar este conceito em prática, iniciamos o 
projeto piloto com pilares de experiência do paciente
e seguimos as principais etapas de uma boa 
hospitalidade.

Perceber que os 
detalhes têm muito 
valor

Conhecer o paciente 
e customizar o 
serviço

Ter interesse genuíno 
em cuidar e criar 
experiências 
memoráveis

Promover a 
autonomia ao 
paciente para que ele 
se sinta à vontade

Fortalecer a marca 
por meio do vínculo 
com o paciente

Simplificar processos 
com tecnologia

Monitorar 
constantemente o 
feedback dos 
pacientes

Acima de tudo, 
dominar o básico



Serviço

A função Concierge consiste em atender as necessidades básicas e
especiais dos hóspedes/pacientes. No HCOR esse Concierge é
responsável pelo primeiro acolhimento e o acompanhamento de toda a
experiência.

Implantação Serviço HCOR

Nova padronização de uniformes;

Aperfeiçoamento do padrão de atendimento através de ritos de atendimento;

Padronização de processos e rotinas;

Promoção NPS

Acompanhamento eventos externos e ações anuais

Ambientação 

Concierge



Implantação Serviço HCOR

Aperfeiçoamento do padrão de atendimento 

através de ritos de atendimento

Padronização de processos e rotinas

Otimização enxoval

Serviço

Serviço de montagem de camas,  montagem kit alta e 
atendimento premium.

Camareira



Enxoval, Amenities e Louças
Novo padrão de atendimento dos serviços Hcor.



experiência

do







BOAS ONDAS

A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

PATAS THERAPEUTAS

Ações patas terapeutas, visita PET, visita religiosa,

saída do leito e cuidado da beleza.



BOAS ONDAS

A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

ANIVERSARIANTES DO DIA

Ações de aniversariantes do dia, bodas, noivados

e cardápios especiais em datas comemorativas.



BOAS ONDAS

A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

DIA DO DESEJO

Todas as terças os pacientes recebem uma refeição que eles

escolhem, de acordo com o desejo.



BOAS ONDAS

A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

OFICINA GASTRONÔMICA

A oficina gastronômica acontece a cada 3 meses com

pacientes em acompanhamento ambulatorial.



A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

SEMANA OUTUBRO ROSA 
“Um toque de carinho”

BOAS ONDAS

Semana especial dedicada a conscientização a prevenção do

câncer de mama, oferecemos aos nossos visitantes e

acompanhantes Quick-Massage, apresentação especial coral e

alameda gourmet.



A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

SEMANA NOVEMBRO AZUL
“Vamos passar por essa juntos?”

BOAS ONDAS

Semana especial dedicada a conscientização a prevenção do câncer de 

próstata, oferecemos aos nossos visitantes e acompanhantes Quick 

massage, alameda gourmet, espaço instagramável e água na entrega do 

carro no vallet. 



A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

DIA DAS MULHERES
“Mulheres que inspiram mulheres”

BOAS ONDAS

Troca de mensagens inspiradoras entre pacientes

internadas, visitantes e acompanhantes:

Uma mulher escreve uma mensagem inspiradora e

recebe outra.



A EXPERIÊNCIA HUMANA NO CUIDADO EM 
SAÚDE:

AÇÃO PÁSCOA – FELIZ PÁSCOA

BOAS ONDAS

Adesivo personalizado em nossos crachás e

coelhos com cesta de ovinhos de chocolates

para nossos pacientes e acompanhantes.



Cartilha – Pronto Atendimento

Cadastro – Contato 
de Emergência

Cartilha – Internação

BOAS ONDAS



Jornada de Assistência 
ao óbito

Parceria com 
Agência Funerária

BOAS ONDAS



Operações de 

Higienização e 
Ambientação hospitalar



IMPLANTAÇÃO: PAINEL DE GESTÃO DE ALTAS



IDENTIFICANDO O PROBLEMA 

• Pacientes aguardando internação no Pronto Socorro;
• Alta taxa de ocupação do hospital;
• Reclamações pontuadas no comitê de fluxo do paciente;
• Ligações do setor de gerenciamento de leito, cobrando a liberação do leito;

Principais ideias pontuadas no Brainstorming, realizado com a equipe de higiene.

Baixa 
previsibilidade 
de alta médica 

em sistema

Taxa elevada 
de ocupação 
das unidades 

de 
internação

Demora no 
início da 
limpeza

Falta de 
inteligência no 
deslocamento

Controle de 
KPI’s não 
efetivos

Escala de 
trabalho não 

adequada

Ausência de 
colaborador 
dedicado a 

liberação de 
leito 

Ausência de 
colaborador 
dedicado a 

liberação de 
leito Demora na 

liberação do 
quarto para 
internação



AÇÕES DE MITIGAÇÃO

Setor: Higiene
COMOONDEQUANDOQUEMPORQUÊO QUE

Verificando as informações disponíveis em 
planilha existente, explanando sobre rotinas, 
processos e tempos e entendendo o processo 

de controle atual dos tempos.

Sala Gerência 
10º BernardinoJulho/22

Nilza Rodrigues
Letícia Bessani

Victor Ruiz

Entender o fluxo e 
oportunidades, para 

otimizar os processos e 
propor melhorias

Fazer levantamento dos 
processos atuais, rotinas e 

dados 

Identificando as metas atuais e projetar novas 
metas de tempos por cada etapa do processo

Sala Gerência 
10º BernardinoJulho/22

Nilza Rodrigues
Letícia BessaniMelhorar o processo de 

liberação do leitoRedefinir SLA de cada etapa

Direcionar dois auxiliares de higiene III para 
liberação dos leitos, principalmente dos leitos 

em isolamento.

Sala Higiene Julho/22Letícia Bessani
Ângela Santos

Agilizar a liberação do 
leito em sistema

Realocar colaborador para 
liberação do leito final

Levantando os dados do processo e entender 
as rotinas e fluxos.ComputadorJulho/22Victor Ruiz

Acompanhar em tempo 
real tempos, 

deslocamento, 
produção de cada 

colaborador e 
relatórios

Desenvolver dashboard em 
Power BI

Gerar relatórios e analisar a evolução do mês 
com os meses passados. 

Sala HigieneAgosto/22Letícia BessaniAvaliar as melhorias 
após solução 

implementada

Implementação e 
monitoramento



RESULTADO

1. Redução do SLA;
2. Controle de Equipe;
3. Qualidade da informação;
4. Início mais rápido de limpeza no quarto;
5. Automação de processos.

Principais Ganhos!

Ganho de 33% de eficiência 
na liberação do quarto

Redução no tempo de 42min.

Média 125’ Atual 83’



RESULTADO

 Com o mapa de calor identificamos a zona de interesse de 15 dias e conseguimos ter ações na escala, se necessário, de 
forma antecipada;

 Headcount disponíveis para o dia; 
 Quais previsões de altas foram efetivadas;
 Tempos dos leitos vagos sujos;
 Quais colaboradores estão atuando em tempo real;
 Os gráficos com os tempos de execução (locomoção, higienização e tempo total);
 Produtividade de todos os colaboradores.

Mapa de Calor em Tempo Real

Tabela de Produtividade



Projeto setup
Placar de Desempenho

Período de testes: 30/10/22 à 30/11/2022
Tempo de 
liberação do leito.

Benefícios do projeto 

Início do novo processo: 31/11/2022

60 minutos

Tempo de utilização da 
máquina

20 minutos 14%

Resultado 
redução custo

67%

Resultado 
redução tempo



Revisão de
fornecedores

Placar de Desempenho

Período de implantação: 06/10/22 à 15/12/2022

Papéis e sabonete.

Benefícios do projeto 

Início do novo processo: 16/12/2022

Intangível

• Redução 16%
custo de compra

• Padronização dos modelos dos dispensers;

• Facilidade de reposição devido único modelo;

• Facilidade de substituição em caso de quebra.

Tangível



Placar de Desempenho
• Revisão de layout
• Visibilidade ao processo
• Divulgação de resultados

Revisão de 
processo
Cronograma de
Limpeza terminal.



Ambientação

Placar de Desempenho

Revisão de contratos e orçamentos com ganho em eficiência e 

entrega de serviços de ambientação. 
Infraestrutura.

Benefícios do projeto 

Jardinagem e paisagismo
Revitalização passarela

Entreposto

Revisão de contratos

Marketing Olfativo
Limpeza de fachadas

Bolsa kit alta

Implantações



Implantação

% geração de resíduos infectantes

Consumo de água por paciente dia

Consumo de energia por paciente dia

Consumo de gás por paciente dia 

ISO 14001 

Processo de certificação ocorreu em 12 meses  

(Dez/21 a Dez/22)

4 rodadas de auditorias

Objetivos sustentáveis do Hcor:

Norma brasileira que especifica os requisitos de um 
Sistema de Gestão Ambiental.



ISO 14001

+ 21
Rotinas

+ 33
Setores tiveram

 FISPQ atualizadas

+ 10
Atualizações de

documentos setoriais

+ 19
Análises de

 incompatibilidade
 química

+ 54
LAIAs

+ 08
FDSR

+ 258
Avaliação de

requisitos legais

+ 15
Treinamentos
personalizados

918
Brigadistas

em números



ISO 14001
Ativações





Monitoramento e 
gestão de

Indicadores



Indicadores



Indicadores



Indicadores



Indicadores



Passo 3: 
Construindo uma cultura de 

valorização e reconhecimento 
dos colaboradores 



Programa



05 equipes de Saúde – Médico de Família e 
Comunidade, Enfermeiro e Técnico de Enfermagem

Integração com Especialistas de diversas 
áreas para atendimento no próprio Hcor

Integração com Internação
Equipe dedicada a seguimento de 
segurados internados

Equipe Multi de Apoio – Ginecologistas,
Cirurgiões Gerais, Nutricionista,
Psiquiatra e Psicólogos

Pós Consulta
Monitoramento dos casos com clínico dedicado

Plano de cuidado individualizado
Avaliação de Cuidados realizados

Busca para complemento do cuidado



Inclusão do 
Cônjuge no 

Plano de Saúde

700
novas vidas





Novo design de Cultura.
Novos valores.
Novos rituais de liderança.

valores rituais



+100
lideranças engajadas

93



1

2

8

7

6

5

4

3

Papo Reto!

Olho no Olho

Sextou!

Reconhecer

Conexão

Razões para celebrar

Voz do paciente

Tudo certo!



Formatura Embaixadores de Cultura



RITUAIS DE CULTURA: AÇÕES DE ENGAJAMENTO



RITUAIS DE CULTURA: AÇÕES DE ENGAJAMENTO



RITUAIS DE CULTURA



RITUAIS DE CULTURA



Passo 4: 
Buscando resultados 
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Fontes: BI_Hcor / 
Controladoria Hcor

Pacientes/dia Pacientes cirúrgicos

Pronto-socorroDiagnóstico por imagem

Evolução histórica acumulado | PRODUÇÃO



Net Promoter Score - Geral

20

40

60

80

100

média
2020

média
2021

fev

83,9 84,3

84,7

média
2022

mar

84,9

abr

84,1
84,6

jan

Excesso de demanda por leitos.
Sobrecarga no sistema de 
atendimento do PS.
Surto de covid e influenza.

82,4

mai

84,7

jun

83,8

85,5

jul

84,8

ago

86,6

set

84,7

out nov

Meta 2022
83

85,5

dez

87,3

23/01

86,4

NPS recorde dos
últimos 3 anos



2020 2021 2022

81,1% 82,1%
85,6%

61,7%

70,2%

75,7%

Evolução histórica acumulado | OUVIDORIA CORPO CLÍNICO



Evolução histórica acumulado | OUVIDORIA FACILITIES



¹ Receita Operacional Bruta

676.158
745.493 760.830 762.819

984.037

1.089.813

2017 2018 2019 2020 2021 2022

+10,0%

Evolução histórica acumulado | RECEITA BRUTA









Olhar para o 



Maior iniciativa de sustentabilidade 
corporativa do mundo, criado pela 
Organizações das Nações Unidas (ONU) 
para engajar instituições na adoção de 
princípios nas áreas de Direitos Humanos, 
Trabalho, Meio Ambiente e 
Anticorrupção.





Plano Diretor
de Expansão



HCOR PAULISTA E HEART CENTER
COMPLEXO HOSPITALAR

HEART
CENTER

(P123)

(P186)

(P147)

(P167)

(P130)

CENTRO 
ADM.

(P250)

HEART 
CENTER



270

2021

300

2023

540

2025



Monise Tedesco

mtedesco@hcor.com.br

Linkedin @monisetedesco

Leticia Bessani 

lbessani@hcor.com.br

Linkedin @leticiabessani


