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Pesquisa Enviada aos Conselheiros Gestores 

em 30/12/2020 Total de 13 pesquisas respondidas

27%  
Não Satisfeitos

36% 
Neutro

36% 
Satisfeitos

Detratores Neutros Promotores

77% 
Satisfeitos

15% 
Neutro

8%  
Não 

Satisfeitos

Pesquisa Enviada aos Conselheiros Gestores em 

30/09/2020
Total de 11 pesquisas respondidas

Resultado da Pesquisa de Satisfação Conselheiro Gestor
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Manhã Tarde Noite

Novembro 00:22:48 00:06:00 01:35:15

Dezembro 00:09:18 00:11:27 01:56:30

00:22:48

00:06:00

01:35:15

00:09:18
00:11:27

01:56:30

00:00:00

00:14:24

00:28:48

00:43:12

00:57:36

01:12:00

01:26:24

01:40:48

01:55:12

02:09:36

13Manhã10

4 9Tarde

3 2Noite

Novembro Dezembro

Solicitação por turno SLA_Atendimento pelo Whatsapp

Atendimento ao Conselho Gestor Dez 2020
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Atendimento ao Conselho Gestor Dez 2020

5

Motivo de Solicitação

1

22
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Presencial Diurno

Novembro
Dezembro
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Outros

Agendamento de
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paciente Internado
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Solicitação de Exames
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Agendamento de
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Dezembro
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HMMD 2020 | Programa de Cirurgia

Nov. 2020: Maior volume cirúrgico da historia do HMMD
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HMMD | Reconhecimento

43º 39º 41º 27º 29º



HMMD 2021 | Transformação Cultural

2020

Como 
somos?

Onde 
estamos?

Instrumentos participativos 

Redesenho do BSC 

O que devemos / queremos mudar

Mindset Ágil 

Melhoria Continua em Larga Escala

Cultura de Segurança Madura 

Desenvolvimento da Liderança | PDLM 
(49 Lideres formais e 57 intermediária)

Novas 

competências

Tecnologia | Ágil | Dados 

Novos 
Comportamentos

Experiência do Colaborador 

Nova Identidade

Relações

Processos

Tecnologia e 
Recursos

2021
Revisão da 

Missão, Visão e 

Valores 

2024
Melhoria 

Continua e Mind 

set Àgil

Onde queremos estar

Hospital de Alta Confiabilidade

“Melhor em ser Melhor”

Mindset Digital | Gestão dos Dados | Melhoria Continua | Compliance  | Physician Compact | Núcleo da Qualidade

Identidade?

Oportunidades: Fortalecer 

Segurança Psicológica; Cooperação; 

Performance Sistêmica.



HMMD 2021 | Ciclo de Workshops Estratégicos

1. COMEX 

4. Liderança HMMD 

Alinhamento e desdobramento dos macro indicadores com a liderança 
local, definição de metas e resultados para o período - BSC 

PDLM 

3. Liderança HMMD + Lideranças SBIBAE  

2. Lideranças M’boi 

Direcionadores Estratégicos, serviços compartilhados e integrados as práticas da Responsabilidade Social e 
SBIBAE / CEJAM
Visão / Missão / Valores / Mapa Estratégico

Identidade

Relações 

Processos 

Potencializar a integração entre os serviços, a partir da metodologia de co-
criação e reflexão do modelo assistencial, apoiando na definição dos macro 
indicadores. Horizontalização dos serviços e práticas

Recursos

WS1: Lumo + Inovação
Metodologia Design Thinking

Jan

WS2: HMMD + SBIBAE Fev

WS3: RH Mar

Transformação Digital
Núcleo Governança de Dados e Gestão do Conhecimento
Núcleo de Bigdata / IA
Núcleo de Melhoria Continua 
Programa de Compliance
Squads e Gestão em Hélice 



HMMD 2021 | Transformação Digital

Kickoff: março 2021 – GoLive: março 2022
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Metas do Contrato de Gestão Fixas para a Atividade Hospitalar – Dez/2020

1
2

1.799 1.560 5.351 4.724

111%
96%

110%

97%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Saídas Hospitalares

Produção Meta (100%) Meta (85%)

16.976 10.666 55.870 31.816

106% 67%

116%

66%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Atendimentos  PS  e AMB

Produção Meta (100%) Meta (85%)

201 122 637 358

101% 61%

106%

60%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

SADT Externo - Tomografia

Produção Meta (100%) Meta (85%)

499 369 1.671 1.110

83% 62%

93%

62%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

SADT Externo - Ultrassonografia

Produção Meta (100%) Meta (85%)



Metas do Contrato de Gestão Fixas para a Atividade Hospitalar – Dez/2020

1
3

95 55 319 242

100% 58%

112%

85%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Hospital Dia

Produção Meta (100%) Meta (85%)

173 164 561 188

87% 82%

94% 83%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Melhor em Casa

Produção Meta (100%) Meta (85%)



105 %

894 1.129 1.071 720 44 - 2 65 237 486 999 2.350 1.651 

26% -5% -33% -94% -100% 0% 265% 105% 106%

135% -30%

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

Consultas Projeto Cirurgias Eletivas 2019 e 2020

Metas do Contrato de Gestão Fixas para a Atividade Hospitalar – Dez/2020

1
4

177 552 738 1.395

33% 102%
46%

86%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Projeto Cirurgias Eletivas

Produção Meta (100%) Meta (85%)

Produção Meta ∆% Produção Meta Δ% Produção Meta Δ% Produção Meta Δ% Produção Meta Δ% Produção Meta Δ%

Cirurgia  Geral  1.464 1.680 87% 98 140 70% 0 140 0% 11 140 8% 174 280 62% 283 700 40%

Cirurgia  Otorrino 325 360 90% 25 30 82% 0 30 0% 15 30 49% 23 60 38% 62 150 41%

Ginecológicas 369 360 103% 28 30 94% 0 30 0% 21 30 69% 117 60 196% 166 150 111%

Pediátrica 833 840 99% 71 70 102% 0 70 0% 0 70 0% 125 140 89% 196 350 56%

Total 2.991 3.240 92% 222 270 82% 0 270 0% 47 270 17% 439 540 81% 708 1.350 52%

Projeto Cirurgias 

Eletivas

Acumulado 2019 1º T/2020 2º T/2020 3º T/2020 4º T/2020 Acumulado 2020



Metas do Contrato de Gestão Fixas para a Atividade Hospitalar – Dez/2020

1
5

100% 100% 100% 100%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

% Queixas Resolvidas

% Queixas Resolvidas Meta (80%)

15% 18% 15,81% 18,37%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

% Prontuários Revistos

% Prontuários Revistos Meta (10%)

100% 100% 100% 99%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

% Informe de Alta Entregue

% Informe de Alta Entregue Meta (90%)

106,7% 129,6% 109,5% 120,9%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

% Entrega de AIHs

% Entrega de AIHs Meta (100%)



Metas do Contrato de Gestão Fixas para a Atividade Hospitalar – Dez/2020

1
6

100% 100% 100% 100%

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

% Reg. Diagnóstico P. Cesáreas

% Entrega de AIHs Meta (100%)

63.082 62.461 195.559 197.037
9.465 7.441

29.634 21.405

72.547 69.902 

225.193 218.442 

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Exames Realizados

An. Clínicas Imagem Total

281 243 803 711
122 95

360
335

30% 28%

31%
32%

Total
403 

Total
338 

Total
1.163 

Total
1.046 

dez/19 dez/20 4º Tri/19 4º Tri/20

Partos

Partos Normais/Fórceps Parto Cesárea Total Parto Cesárea Total

294
86,5%

38
11,2%

8
2,4%

Partos por região 2020

SP - M'Boi SP - Outras Outras Cidades
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Atendimento ao Cliente – Dezembro/2020

18

19681
21506

20269
18118

6807

4260 3359
4546

5571
6737

11450

14511
13071

0,22% 0,29% 0,24% 0,23% 0,28%
0,45%

1,10%

0,40%
0,36% 0,45%

0,48%
0,33% 0,34%

0,20%

0

5000

10000

15000

20000

25000

0,0%

0,2%

0,4%

0,6%

0,8%

1,0%

1,2%

1,4%

1,6%

1,8%

2,0%

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

M
an

if
e

st
aç

ão

Queixas X Total de Atendimento

Total de atendimentos % Queixas Meta Queixas

A
te

n
d

im
n

to
s

19681
21506

20269
18118

6807
4260 3359 4546 5571 6737

11450
14511

13071

0

5000

10000

15000

20000

25000

0

100

200

300

400

500

600

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

Queixas 44 62 49 42 19 19 37 18 20 30 55 48 44

Elogios 171 275 312 200 34 47 133 337 338 328 350 385 308

Solicitação 59 105 80 112 62 64 168 104 151 102 129 120 106

Informação 6 5 11 20 10 13 7 0 6 4 2 2 4

Sugestões 7 14 2 4 0 2 3 2 2 3 2 4 4

Denúncia 1 0 2 0 1 3 3 1 2 2 0 1 1

Total de atendimentos 19681 21506 20269 18118 6807 4260 3359 4546 5571 6737 11450 14511 13071

Dados Demográficos



Atendimento ao Cliente - Queixas – Dezembro/2020

19

12

4

4

2

2

2

2

2

1

1

0 2 4 6 8 10 12 14

Cl. Médica - P.S

Medicação Adulto

Triagem - P.S

Aux. ADM - Amb.

CPH

Ortopedia - P.S

Psiquiátria - P.S

UTI Adulto
(Observação Adulto)

Cir. Geral - Amb

Cir. Pediátrica - Int.

Setores com o maior número de Queixas-Dez / 2020

8

8

4

4

4

3

1
1 1 1

Principais Motivos de Queixas-Dez / 2020

Conduta Médica

Demora no Atendimento

Conduta Enfermagem

Cordialidade Enfermagem

Cordialidade Médica

Resultado de Exame - COVID 19

Boletim Médico

Classificação de risco

Conduta Auxiliar Administrativo

Conduta Recepção



Atendimento ao Cliente – Dezembro/2020

20

19681
21506 20269

18118

6807

4260 3359 4546
5571

6737

11450

14511 13071

0,30% 0,49% 0,39% 0,62% 0,91%
1,50%

5,00%

2,29%
2,71%

1,51%
1,13% 0,83% 0,81%

0

5000

10000

15000

20000

25000

0,0%

1,0%

2,0%

3,0%

4,0%

5,0%

6,0%

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

M
an

if
e

st
aç

ão

Solicitação X Total de Atendimento

Total de atendimentos % Solicitação

A
te

n
d

im
e

n
to

s

19681
21506 20269

18118

6807
4260 3359 4546

5571 6737

11450
14511 13071

0,87% 1,28% 1,54% 1,10%

0,50%
1,10%

3,96%

7,41%
6,07%

4,87%

3,06%
2,65% 2,36%

0
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15000

20000

25000
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8,0%

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

M
an

if
e

st
aç

ão

Elogios X Total de Atendimento

Total de atendimentos % Elogios

A
te

n
d

im
e

n
to

s

19681
21506 20269

18118

6807
4260 3359 4546 5571 6737

11450
14511

13071

0,04% 0,07% 0,01% 0,02% 0,00% 0,05% 0,09% 0,04% 0,04% 0,04% 0,02% 0,03% 0,03%
0

5000
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15000

20000

25000

0,0%
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dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

M
an

if
e

st
aç

ão

Sugestões X Total de Atendimento

Total de atendimentos % Sugestões

A
te

n
d

im
e

n
to

s
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Recursos Humanos – Dezembro/2020

Movimentações : Foram realizados 68 Mérito/Promoções no mês de Dez/2020.

Desligamentos: 72 Desligamentos no total, sendo, 23 por iniciativa do empregador e 49 por iniciativa do empregado.

Dez/19 Jan/20 Fev/20 Mar/20 Abr?20 Mai/20 Jun/20 Jul/20 Ago/20 Set/20 Out/20 Nov/20 Dez/20

Contratações 51 25 70 104 316 253 231 102 91 57 40 49 113

Afastados 24 29 27 34 35 37 36 40 43 42 35 43 51

Desligamentos 31 43 38 33 47 42 70 96 114 314 61 38 72

984 978 995 1062

1297
1466

1598 1608 1581

1328 1302 1312
1352

453 453 454 445 452 470 494 501 499 503 514 518 513
285 273 288 287 313 335 339 329 332 322 317 314 321

32 32 31 31 32 35 36 35 37 40 40 39 398 8 8 22 22 22 22 22 23 24 24 25 247 7 7 7

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

HEADCOUNT POR GERÊNCIA

Assistencial Médica Operações RH Diretoria Financeira

1762 1744 1776 1847

2116

2328
2489 2495 2472

2224 2204 2215 2256

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20

HEADCOUNT GERAL
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Dashboard Financeiro – Dezembro/2020

26

*Valores por R$ 1000  

DRE - HMMD 2019 2020 Orçamento

R$

2020 x

Orçamento

%

2020 x

Orçamento

%

2020 x 

2019

%

An.Vert. 

2020

2019 2020 Orçamento

R$

2020 x

Orçamento

%

2020 x

Orçamento

%

2020 x 

2019

%

An.Vert. 

2020

RECEITA OPERACIONAL LÍQUIDA 15.729       43.428       22.657       20.771       91,7% 176,1% 100,0% 172.823     276.093     278.754     (2.661)        -1,0% 59,8% 100,0%

(-) CUSTO VARIÁVEL 1.446          2.096          3.346          (1.249)        -37,3% 45,0% 4,8% 17.417       23.576       45.682       (22.107)      -48,4% 35,4% 8,5%

(-) DESPESAS COM PESSOAL 10.750       14.047       15.656       (1.609)        -10,3% 30,7% 32,3% 133.198     172.845     190.807     (17.962)      -9,4% 29,8% 62,6%

(-) SERVIÇOS DE TERCEIROS 1.388          1.979          1.976          4                  0,2% 42,6% 4,6% 17.368       24.289       22.722       1.567          6,9% 39,8% 8,8%

(-) MATERIAIS DE CONSUMO 688             867             774             92               11,9% 25,9% 2,0% 7.517          10.579       9.351          1.228          13,1% 40,7% 3,8%

(-) DESPESAS GERAIS E ADMINISTRATIVAS 469             625             770             (145)            -18,8% 33,1% 1,4% 5.968          8.129          9.451          (1.323)        -14,0% 36,2% 2,9%

(-) OUTRAS DESPESAS 775             59               50               9                  18,0% -92,4% 0,1% 999             717             607             110             18,1% -28,2% 0,3%

CUSTOS E DESPESAS 15.517       19.673       22.571       (2.898)        -12,8% 26,8% 45,3% 182.466     240.135     278.621     (38.485)      -13,8% 31,6% 87,0%

RESULTADO OPERACIONAL 212             23.755       86               (23.669)      -27548,5% 11100,9% 54,7% (9.643)        35.958       133             (35.825)      0,0% -472,9% 13,0%

  (+/-) RESULTADO FINANCEIRO (92)              (2)                (73)              (72)              -97,7% -98,1% 0,0% (796)            (534)            (881)            (347)            -39,4% -32,9% -0,2%

  (+/-) RESULTADO NÃO OPERACIONAL 572             53               62               10               15,3% -90,8% 0,1% 1.161          2.571          748             (1.823)        -243,8% 121,4% 0,9%

RESULTADO TOTAL 692             23.806       75               (23.731)      -31716,2% 3340,1% 54,8% (9.277)        37.995       0                  (37.995)      -91300,0% -509,6% 13,8%

HEADCOUNT 1.762          2.256          1.780          476             26,8% 28,0% 100,0%

Médicos 366             443             362             81               22,4% 21,0% 19,6%

Assistenciais 1.081          1.451          1.091          360             33,0% 34,2% 64,3%

Administrativos 315             362             327             35               10,7% 14,9% 16,0%

Dezembro Acumulado Jan-Dez



Resultado Não Operacional – Dezembro/2020

27

  (+/-) RESULTADO FINANCEIRO

Despesas não Operacionais jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20
Acumulado

2020

Despesas Financeiras (71.743)     (66.589)     (285.937)   (64.916)     (19.438)     (1.455)       (5.986)       (7.348)       (3.674)       (27.491)     (9.238)       (3.086)       (566.900)       

Descontos obtidos 1.473         1.393         4.436         2.388         4.022         3.539         2.472         1.300         888            8.354         1.047         1.366         32.677          

Total DNO (70.270)     (65.197)     (281.501)   (62.528)     (15.416)     2.084         (3.514)       (6.048)       (2.786)       (19.137)     (8.190)       (1.720)       (534.223)       

  (+/-) RESULTADO NÃO OPERACIONAL

Receitas não Operacionais jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20
Acumulado

2020

Lanchonete 6.213         6.000         6.000         3.000         3.000         3.000         3.000         3.541         3.000         3.000         3.000         6.000         48.754          

Vendas de Tickets de Refeições 31.736      29.212      44.699      39.995      35.529      49.326      37.990      42.011      39.981      38.085      37.923      41.634      468.122        

Laboratório -             -             -             -             -             -             -             -             -             -             -             -             -                 

Estacionamento 18.932      24.621      21.708      3.546         -             12.782      7.453         -             1.566         -             -             -             90.607          

Doações em Dinheiro -             4.000         -             833.580    -             -             -             -             -             -             -             -             837.580        

Doações em Materiais -             -             -             -             -             -             -             -             -             534.254    -             -             534.254        

Outros (Tomógrafo 100% Depreciado) -             -             -             -             -             -             -             -             -             -             50.000      -             50.000          

Recuperação de despesas -             -             -             -             -             467.000    7.903         34.338      16.992      6.934         3.250         5.169         541.585        

Total RNO 56.881      63.832      72.407      880.121    38.529      532.108    56.345      79.890      61.539      582.274    94.173      52.803      2.570.902     



28Hospital Municipal Dr. Moysés Deutsch- M’ Boi Mirim (HMMD)

Dr. Leonardo Jose Rolim Ferraz

Diretor Técnico


