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Nome: Hospital Estadual de Urgências Governador Otávio Lage de Siqueira -

HUGOL.

CNES: 7743068.

Endereço: Avenida Anhanguera, n° 14.527 Setor Santos Dumont, Goiânia 

GO, CEP: 74.463-350.

Tipo de Unidade: Hospital geral de esfera pública que presta atendimento 

ambulatorial, internação, urgência e SADT, de demanda espontânea e 

referenciada.

Esfera da Gestão e Administração: Secretaria de Estado da Saúde de Goiás 

SES/GO.

Funcionamento: Segunda a Domingo, 24 horas por dia.

Perfil da Unidade: O Hospital Estadual de Urgências Governador Otávio Lage 

de Siqueira (HUGOL) é uma unidade de Assistência, Ensino, Pesquisa e 

Extensão Universitária, com atendimentos de demanda espontânea e regulados 

pelo Complexo Regulador Estadual, sendo referência para todo o Estado de 

Goiás, especializada em Média e Alta Complexidade nos seguintes serviços:

Urgência e Emergência;



Clínica cirúrgica (Bucomaxilofacial, Ortopedia/Traumatologia, Cirurgia 

Geral, Cirurgia Cardíaca Adulto e Pediátrica, Neurocirurgia (adulto, 

pediátrica e neonatal), Cirurgias Urológicas, Cirurgia Vascular e Torácica); 

Clínica Médica (Cardiologia, Geral, Hematologia, Medicina Intensiva 

Pediátrica em Queimados, Nefrologia, Neurologia, Pediatria, Urologia e 

Vascular);

Pediatria (trauma, neurocirurgia pediátrica e neonatal, cardiopediatria);

Centro de Referência em Queimados (adulto e pediátrico), com a 

especialidade de Cirurgia Plástica;

Medicina Intensiva Adulto e Pediátrica;

Serviço de Atenção Domiciliar;

Atendimento Ambulatorial (consultas médicas e multiprofissionais 

especializadas).

As especialidades Torácica e Nefrologia são para suporte aos pacientes 

internados na Unidade. A especialidade Hematologia é suporte aos serviços da 

Unidade de Coleta e Transfusão da Unidade.

Gerência da Unidade e Gestão do Sistema: Secretaria de Estado da Saúde 

de Goiás.



Tabela 1 - Censo de origem julho de 2024

A seguir, apresentam-se as metas de produção e desempenho 

contratualizadas no 11º termo aditivo ao contrato de gestão nº 003/2014-

SES/GO, que permitem uma variação de até ± 10% no volume total de cada linha 

contratada, bem como a respectiva produção e o desempenho alcançados pela

Unidade.

As saídas hospitalares correspondem às altas dos pacientes internados 

na unidade, incluindo as altas melhoradas e por recusa de tratamento, 

transferências externas e óbitos ocorridos no período. O quantitativo mensal de 

saídas hospitalares deverá ser estratificado em clínica cirúrgica, clínica 



médica, clínica pediátrica e queimados, de acordo com o número de leitos 

operacionais da unidade.

Durante o mês de julho foram operacionalizadas 1.913 saídas, sendo:

Tabela 2 - Internações (Saídas Hospitalares) Meta x Produção julho/2024

Saídas Hospitalares

Item Meta Produção

Clínica Cirúrgica Ortopedia/Traumatologia 593 512

Clínica Cirúrgica Cirurgia Geral 308 408

Clínica Cirúrgica Especialidades 331 149

Clínica Cirúrgica Cardiologia 189 194

Clínica Médica 235 348

Clínica de Cardiologia 117 94

Clínica Pediátrica 135 150

Enfermaria de Queimados 23 58

Total de Saídas Hospitalares 1.931 1.913

Fonte: Sistema MV Soul/HUGOL

As cirurgias eletivas realizadas no HUGOL contemplam as linhas de alto 

giro (cirurgias que necessitam de menor tempo de permanência), cardíacas 

adulto, cardíacas pediátricas e neonatais e neurocirurgia neonatais e pediátricas.

O HUGOL realiza cirurgias eletivas para pacientes egressos e oferta ainda 

agenda eletiva à rede, para pacientes regulados pelo Complexo Regulador 

Estadual (CRE).

Para captação de pacientes elegíveis a unidade oferece ambulatório 

especializado para atendimento e diagnóstico, sendo fator essencial de sucesso 

o encaminhamento dos pacientes com perfil cirúrgico para realização efetiva dos 

procedimentos.



Em julho foram realizadas 189 cirurgias eletivas, sendo:

Tabela 3 - Cirurgias Eletivas Meta x Produção

Cirurgias Eletivas - Realizadas julho/2024

Item Meta Produção

Cirurgias de alto giro 80 96

Cirurgias cardíacas adulto 70 62

Cirurgias cardíacas neo/pediátricas 18 22

Neurocirurgia neo/pediátricas 5 9

Total de Cirurgias Eletivas 173 189

Fonte: Sistema MV Soul/HUGOL

Tabela 4 - Cirurgias Eletivas Meta x Oferta

Cirurgias Eletivas Ofertadas julho/2024

Item Meta Oferta

Cirurgias de alto giro 80 80

Cirurgias cardíacas adulto 70 70

Cirurgias cardíacas neo/pediátricas 18 18

Neurocirurgia neo/pediátricas 5 5

Total de Cirurgias Eletivas 173 173

Fonte: NIR/HUGOL



Em relação ao serviço de hemodinâmica, no mês de julho foram realizados 

406 procedimentos, representando o cumprimento de 117,68% da meta 

proposta para a linha de contratação. 

Gráfico 1 - Total Global de Procedimentos de Hemodinâmica - julho/2024

Fonte: Sistema MV Soul/HUGOL

Apresentamos, a seguir, de forma estratificada, a tabela com os 

procedimentos que compõem a Hemodinâmica:

Tabela 5 - Procedimentos de Hemodinâmica Meta x Produção

Procedimento de Hemodinâmica julho/2024

Item Meta Produção

Cardiologia Intervencionista 300 320

3 4 5
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Endovascular 25 44

Neurointervencionista 20 42

Total de Procedimentos de Hemodinâmica 345 406

No HUGOL os atendimentos ambulatoriais contemplam os pacientes 

egressos da unidade e pacientes eletivos referenciados pelo complexo 

regulador. O serviço oferece consultas de diversas especialidades médicas e 

multiprofissionais, de acordo com a demanda de atendimentos. 

Os procedimentos programados compreendem a realização de 

pequenos procedimentos a nível ambulatorial, oferecendo maior conveniência 

ao paciente, uma vez que não requerem internação e podem ainda ser feitos 

fora do ambiente do Centro Cirúrgico, promovendo menor exposição que uma 

abordagem cirúrgica e menor tempo de permanência no ambiente hospitalar.

Gráfico 2 - Atendimento Ambulatorial - julho/2024

                                         Fonte: Sistema MV Soul/HUGOL
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A tabela, abaixo, apresenta as consultas médicas estratificadas por 

especialidade de atendimento:

Tabela 6 - Consultas Médicas por especialidade Meta x Produção julho/2024

Consultas Médicas na Atenção Especializada

Especialidade Meta Produção

Ortopedia/Traumatologia

2.988

1.880

Urologia 366

Cirurgia Geral 209

Cardiologia 153

Plástica Queimados 136

Cirurgia Vascular 123

Cirurgia Cardiovascular 74

Neurocirurgia 60

Cardiologia Pediátrica 58

Clínica Geral 40

Nefrologia 18

Cirurgia Torácica 16

Neurologia 11

Pediatria 11

Cirurgia Pediátrica 3

Infectologia 0

Total 2.988 3.158

Destacamos que no mês de julho não houve consulta das especialidades

de Infectologia, devido à ausência de demanda de pacientes que necessitaram 

de atendimento ambulatorial para a especialidade supracitada.

Abaixo, apresentamos as consultas não médicas estratificadas por 

especialidade de atendimento:



Tabela 7 - Consultas Não-Médicas por especialidade Meta x Produção 
julho/2024

Consultas Não-Médicas na Atenção Especializada

Especialidade Meta Produção

Enfermagem

2.000

1.880

Bucomaxilo 144

Fisioterapia 128

Terapia ocupacional 1

Psicologia 0

Fonoaudiologia 0

Nutrição 0

Total 2.000 2.153

Fonte: Sistema MV Soul/HUGOL

Destacamos que no mês de julho não houve consultas das especialidades 

de Psicologia, Fonoaudiologia, e Nutrição, devido a ausência de demanda de 

pacientes que necessitaram de atendimento ambulatorial para as 

especialidades supracitadas.

O Serviço de Atenção Domiciliar oferece atenção domiciliar à 

pacientes com dificuldades motoras e politraumatizados, que necessitam de 

intervenções multiprofissionais e que estejam em condições de serem 

assistidos em domicílio. Este serviço é direcionado prioritariamente para 

pacientes provenientes da internação hospitalar da unidade.



Gráfico 3 - Serviço de Atenção Domiciliar - julho/2024
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Gráfico 4 - Ofertas de SADT Externo - julho/2024

Fonte: SUNIR/HUGOL

Gráfico 5 - SADT Externo realizado - julho/2024

Fonte: SUSADT/HUGOL
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Tabela 8 - Quantidade de exames para SADT Externo Ofertado julho/2024

SADT Externo Meta Oferta
% alcance
(Oferta)

Colangiopancreatografia Retrógrada 
Endoscópica (CPRE)

5 0 0,00%

Ecocardiograma Transtorácico 100 169 169,00%

Ressonância Magnética 400 400 100,00%

Tomografia Computadorizada 300 300 100,00%

Teste ergométrico 100 137 137,00%

Holter 80 80 100,00%

MAPA 50 0 0,00%

Total de Exames 1.035 1.086 104,93%

Fonte: SUNIR/HUGOL

Tabela 9 - Quantidade de exames para SADT Externo Realizado julho de 2024

SADT Externo Meta Realizado % alcance

Colangiopancreatografia Retrógrada Endoscópica
(CPRE)

5 8 160,00%

Ecocardiograma Transtorácico 100 112 112,00%

Ressonância Magnética 400 281 70,25%

Tomografia Computadorizada 300 439 146,33%

Teste ergométrico 100 68 68,00%

Holter 80 39 48,75%

MAPA 50 0 0,00%

Total de Exames 1.035 947 91,50%

Fonte: SUSADTHUGOL

O Serviço de Hemoterapia do HUGOL, atuante desde a abertura da 

unidade, foi incluído entre as linhas de contratação, com designação de metas e 

indicadores próprios do serviço. Os atendimentos são realizados pela Unidade 



de Coleta e Transfusão (UCT) da unidade e visam atender a demanda interna 

de hemocomponentes da unidade, além de distribuição a outros serviços de 

saúde, com autorização da Secretaria de Estado da Saúde (SES-GO),

atendendo a legislação vigente.

Gráfico 6 Bolsas de sangue total coletadas julho de 2024

Fonte: UCT/HUGOL
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Gráfico 7 Coletas de plaquetas por aférese julho de 2024

Gráfico 8 Quantitativo de hemocomponentes produzidos julho de 2024

Fonte: UCT/HUGOL

Apresentamos abaixo, a tabela estratificada por hemocomponente 

produzido:
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Tabela 10 Hemocomponentes Produzidos julho de 2024

Hemocomponentes Produção

Concentrado de hemácias 681

Plasma fresco 659

Concentrado de plaquetas 246

Crioprecipitado 164

Plasma Comum (PC/PIC) 146

Total 1.896

Fonte: UCT/HUGOL

Gráfico 9 Boletim de Produção Ambulatorial (BPA) apresentado julho de 2024

Fonte: Faturamento/HUGOL
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Os indicadores de desempenho estão relacionados à eficiência, 

efetividade e qualidade dos processos de gestão dos atendimentos oferecidos 

aos usuários da unidade. Conforme o 11° Termo Aditivo, o hospital deverá 

informar mensalmente os resultados dos indicadores de desempenho, que 

correspondem a 10% do percentual de custeio do repasse mensal

A taxa de ocupação hospitalar compreende a relação percentual entre o 

número de pacientes-dia, em determinado período, e o número de leitos-dia no 

mesmo período. O indicador é obtido utilizando a métrica a seguir:

No mês de julho a taxa de ocupação global (exceto enfermaria pediátrica) 

foi de 101,02%, no qual a Unidade alcançou 112,24% do Percentual de 

Cumprimento da Meta (PCM). Ressalta-se ainda que o percentual global de 

ocupação da unidade, considerando a enfermaria pediátrica é de 100,74%.



Gráfico 10 Taxa de Ocupação Hospitalar julho de 2024

Fonte: Sistema MV Soul/HUGOL

Gráfico 11 Taxa de Ocupação Hospitalar estratificado das Unidades de 

Terapias Intensivas (UTIs) julho de 2024

Gráfico 12 Taxa de Ocupação Hospitalar estratificado das Enfermarias julho 

de 2024
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O tempo médio de permanência compreende a relação entre o total de 

pacientes-dia no período e o total de saídas (por altas, transferência externa e/ou 

óbitos no mesmo período) demonstrando o tempo médio de internação dos 

pacientes nos leitos hospitalares. O indicador é obtido utilizando a métrica a 

seguir:

Fórmula: [Total de pacientes-dia no período / Total de saídas no período]

Gráfico 13 Tempo Médio de Permanência julho de 2024

O índice de intervalo de substituição de leito assinala o tempo médio (em 

horas) em que um leito permanece desocupado, entre a saída de um paciente e 

a admissão de outro. Essa medida relaciona a taxa de ocupação com a média 

de permanência, conforme a métrica a seguir:
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Gráfico 14 Índice de Intervalo de Substituição julho de 2024

Este indicador mensura a taxa de pacientes que retornaram à UTI em até 

48 horas desde a última vez que deixaram a unidade intensiva após a primeira 

admissão e é calculado utilizando a métrica a seguir:

Gráfico 15 Taxa de Readmissão em UTI (até 48 horas) julho de 2024
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Gráfico 16 Taxa de Readmissão Hospitalar (até 29 dias) julho de 2024

8 , 0 0 % 8 , 0 2 %

M E T A R E A L I Z A D O



Gráfico 17 Percentual de ocorrência de glosas no SIH - DATASUS junho de

2024

Este indicador mensura o total de cirurgias eletivas que foram suspensas, 

por motivos relacionadas à Unidade, sendo obtido utilizando a métrica a seguir: 
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Gráfico 18 Percentual de suspensão de cirurgias eletivas por condições 

operacionais julho de 2024
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Gráfico 19 - Percentual de cirurgias eletivas realizadas com TMAT (Tempo máximo 
julho de 2024

Fonte: Sistema REGNET

Gráfico 20 - Razão do Quantitativo de Consultas Ofertadas julho de 2024
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Gráfico 21 Percentual de Exames de Imagem com resultado disponibilizado em 

até 10 dias julho de 2024

7 0 , 0 0 %

9 9 , 1 5%

M E T A R E A L I ZA D O



Gráfico 22 Percentual de Casos de Doenças/Agravos/Eventos de Notificação 

Compulsório Imediata (DAEI) Digitadas Oportunamente em até 7 dias julho de 

2024
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Gráfico 23 Percentual de Casos de Doenças/Agravos/Eventos de Notificação 

Compulsório Imediata (DAEI) Investigadas Oportunamente em até 48 horas da 

data da notificação julho de 2024
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Gráfico 24 Percentual de perda de medicamentos por prazo de validade 

expirado julho de 2024

                                                                                                     Fonte: SUFAR/HUGOL

Gráfico 25 Qualidade dos Hemocomponentes produzidos julho de 2024

Fonte: UCT/HUGOL
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Tabela 11 - Qualidade dos hemocomponentes produzidos julho de 2024

Qualidade dos Hemocomponentes Produzidos Meta Realizado % alcance

Concentrado de Hemácias 90% 93,75% 104,17%

Concentrado de Hemácias Desleucocitadas 90% 100,00% 111,11%

Concentrado de Plaquetas randômicas 90% 94,64% 105,16%

Concentrado de Plaquetas por aférese 90% 100,00% 111,11%

Plasma Fresco Congelado 90% 100,00% 111,11%

Crioprecipitado 90% 100,00% 111,11%

Fonte: UCT/HUGOL

Este indicador representa a proporção de solicitações de 

hemocomponentes atendidas pela UCT no período e é calculado utilizando a 

métrica a seguir:

Gráfico 26 Percentual de atendimento interno a solicitações de 

hemocomponentes julho de 2024
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Este indicador representa o percentual de doações feitas por pessoas 

motivadas para manter o estoque de sangue do serviço de hemoterapia, 

decorrente de um ato de altruísmo, sem identificação do nome do possível 

receptor e é calculado utilizando a métrica a seguir:

Gráfico 27 Taxa de doadores espontâneos julho de 2024

Este indicador representa o percentual de doadores que realizaram duas 

ou mais doações de sangue em 12 meses e é calculado utilizando a métrica a 

seguir:
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Gráfico 28 Taxa de doadores de repetição julho de 2024

Este indicador representa o percentual de doadores de sangue que 

doaram pela primeira vez no serviço de hemoterapia no período avaliado e é 

calculado utilizando a métrica a seguir:

Gráfico 29 Taxa de doadores de 1ª vez julho de 2024
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Este indicador representa o tempo médio para que o doador complete 

todo o processo de doação de sangue total, desde o cadastro na recepção até a 

liberação da sala de coleta e é calculado utilizando a métrica a seguir:

Gráfico 30 Tempo médio do processo de doação de sangue (minutos) julho

de 2024

Este indicador representa o percentual de amostras de sangue de 

doadores descartadas por lipemia (e

no período avaliado e é calculado utilizando a métrica a 

seguir:
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Gráfico 31 Taxa de amostras de sangue descartadas por lipemia julho de 2024

Este indicador representa o percentual de doadores de sangue 

Gráfico 32 Percentual de satisfação de doadores de sangue julho de 2024
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Este indicador mensura a relação entre os quantitativos de 

Hemocomponentes produzidos (concentrados de hemácias, concentrados de 

plaquetas, plasma, crioprecipitado), e as bolsas de sangue total coletadas no 

período e é calculado utilizando a métrica a seguir:

Gráfico 33 Índice de Produção de Hemocomponentes - julho de 2024

Este indicador representa o percentual de execução das ações de 

treinamento e educação permanente aos servidores da UCT e é calculado 

utilizando a métrica a seguir:
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Gráfico 34 Percentual de execução do plano de educação permanente julho

de 2024

Estes indicadores representam a proporção de manutenções preventivas, 

calibrações e qualificações realizadas nos equipamentos da UCT, conforme 

cronograma de manutenções definido em conformidade com as boas práticas e 

legislação vigentes.

Gráfico 35 Percentual de manutenções preventivas, calibrações e qualificações 

térmicas realizadas nos equipamentos da UCT - julho de 2024

9 5 , 0 0 % 1 0 0 , 00 %

M E T A R E A L I ZA D O

1 0 0 , 00 % 1 0 0 , 00 % 1 0 0 , 00 %

95,00%

M A N U T E N Ç Õ E S  
P R E V E N T I V A S  

R E A L I Z A D A S  N O S  
E Q U I P A M E N T O S  D A  U C T

C A L I B R A Ç Õ E S  D E  
E Q U I P A M E N T O S  

R E A L I Z A D A S  N A  U C T

Q U A L I F I C A Ç Õ E S  
T É R M I C A S  R E A L I Z A D A S  
E M  E Q U I P A M E N T O S  D A  

U C T



O gráfico acima apresenta o resultado obtido para os indicadores de 

percentual de manutenções preventivas, calibrações e qualificações térmicas 

realizadas nos equipamentos da UCT no mês de julho, sendo eles: 

realizadas: 100,00%

100,00%

100,00%

Em julho 24,39% dos candidatos para doação de sangue na unidade 

foram classificados como inaptos durante a triagem clínica realizada como pré-

requisito à doação.

Gráfico 36 Inaptidão Clínica - julho de 2024

Em julho o percentual de perda de concentrados de hemácias por validade 

foi de 3,65%, conforme evidenciado no gráfico a seguir:

Gráfico 37 Perda de Concentrado de Hemácias por validade - julho de 2024
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Em julho o percentual do estoque excedente de concentrado de hemácias 

foi de 28,74%, em conformidade com a meta contratualizada:

Gráfico 38 Estoque Excedente (estratégico) de Concentrado de Hemácias -

julho de 2024

Apresenta-se abaixo a execução dos serviços propostos no mês de julho

de 2024, para as linhas de contratação dos indicadores assistenciais e de 

desempenho e qualidade e as respectivas análises da performance executada.
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Tabela 12 Indicadores de produção assistencial julho de 2024







Tabela 13 Indicadores de desempenho julho de 2024





Apresentamos a seguir por meio do índice de Eficiência Financeira o nível 

de liquidez financeira alcançado pela unidade HUGOL, referente ao período de 

janeiro a maio de 2024.

Tabela 14 Economicidade janeiro a maio de 2024

Índice de 
Eficiência 

Financeira 
HUGOL 2024

01/01/24 01/02/24 01/03/24 01/04/24 01/05/24

Saldo inicial 943.067,82 372.004,38 397.197,99 32.866,36 1.270.237,83

Total de entradas 35.848,020,02 32.903.172,38 32.813.434,79 34.233.820,09 49.736.778,51

Total de saídas 36.419.083,46 32.877.978,77 33.177.766,42 32.996.448,62 42.243.705,87

Resultado 1,01 1,01 1,00 1,04 1,21

Fonte: CFIN/AGIR



Nota: Não foi possível apresentar o índice financeiro, devido uma 

intempestividade no mês julho, o que impossibilitou a emissão do Indicador. 

Informamos que as informações referentes a julho e agosto serão apresentadas 

na prestação de contas do mês subsequente.

Apresentamos a seguir por meio do Índice Contábil a nível de 

economicidade apresentado pelo Hospital Estadual de Urgências Governador 

Otávio Lage de Siqueira - HUGOL, no período de janeiro a junho/2024.

Fórmula: [Receita total do período] / [Despesa total no mesmo 

período]

Tabela 15 - Índice Contábil janeiro a junho de 2024

Receita (R$) Despesa (R$) Índice

Índice Contábil 217.037.132,24 217.037.132,24 1,00

Fonte: CCONT/AGIR

Conforme pode ser analisado na Tabelas acima, o HUGOL demonstra um 

equilíbrio no Índice Contábil 1,00. Este índice se manteve ao longo dos meses 

de janeiro a junho de 2024, pois efetuamos o confronto de todas as Receitas 

com as Despesas, revelando eficiência e economicidade na gestão dos recursos 

por parte da Unidade.

Os resultados da pesquisa realizada na internação e ambulatório para 

uma amostra de 592 pacientes/acompanhantes entrevistados, referente ao mês 

de julho, foi de 85,94% de aprovação. O resultado atingido corresponde a Zona 



de Excelência e contempla classificação máxima na metodologia NPS, 

apresentado por meio da tabela a seguir.

Tabela 16 - Pesquisa de Satisfação NPS Geral

Tabela 17 - Pesquisa de Satisfação NPS Internação



Tabela 18 - Pesquisa de Satisfação NPS Ambulatório

Na tabela abaixo evidenciamos o índice percentual de absenteísmo 

extraído do sistema eletrônico utilizado na unidade, referente ao mês de julho de 

2024.

Tabela 19 - Absenteísmo em Recursos Humanos





GUILLERMO SÓCRATES PINHEIRO DE LEMOS

Diretor Geral do HUGOL



Anexo II Mapa Cirúrgico 



Apresentamos na tabela abaixo o quadro atualizado de leitos da unidade:

Tabela 20 Estrutura de leitos vigente no período julho de 2024

UNIDADE DE INTERNAÇÃO LEITOS ATIVOS

Clínica Cirúrgica 45

Clínica Esp. de Queimados Enfermaria 10

Clínica Médica 60

Clínica Pediátrica 30

Clínica Especialidades 49

Clínica de Cardiologia 60

Clínica Traumatologia/Ortopedia 105

Clínica Neurológica 11

Unid. Cuidado Esp. De Queimados UTI 7

Unid. Ter Intensiva Adulto 59

Unid. Ter Intensiva Pediátrica 20

Unid. Ter Intensiva Cardíaca Pediátrica 10

Total de leitos de internação 466

Leitos de urgência e emergência/observação 46

TOTAL DE LEITOS ATIVOS 512
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 1.APRESENTAÇÃO 

O Serviço de Atendimento ao Usuário (SAU) tem como uma de suas atividades a 

busca ativa de pacientes para avaliar e identificar as demandas dos usuários. Os 

colaboradores do serviço circulam diariamente no hospital, atendendo às demandas de 

acordo com as necessidades, nas unidades de internação (ortopédica, cirúrgica, médica, 

pediátrica, queimados, especialidades, cardiologia, pronto socorro, observações e UTIs), 

bem como nas recepções e demais ambientes, onde há circulação de usuários do serviço, 

apresentando e divulgando o serviço do SAU/Ouvidoria, esclarecendo sobre o 

funcionamento do hospital, esclarecendo dúvidas e registrando informações dos pacientes, 

acompanhantes e visitantes.  

O registro das informações é feito por meio da escuta qualificada e compilação dos 

dados, que pode se tratar de elogios, sugestões, solicitações e/ou reclamações. Os 

atendimentos em sala, telefônicos, WhatsApp e e-mail são feitos pelos agentes 

administrativos e pela ouvidora que, após fazer a escuta qualificada do cidadão, registra os 

elogios, sugestões, solicitações e reclamações. Os atendimentos do SAU e as mediações, 

intervenções do serviço de atendimento ao usuário em situações pontuais, buscam 

antecipar possíveis conflitos, adicionando um diferencial no cuidado humanizado. 

Os encaminhamentos das demandas são feitos pelo próprio Sistema Interact aos 

setores envolvidos nos registros e todos os colaboradores do setor executam esta tarefa. 

Nos casos pontuais de registros de reclamação de pacientes internados, entendendo o 

impacto no andamento do tratamento, o caso é repassado de imediato aos setores para 

resolução, sendo posteriormente repassada a resposta da tratativa do registro ao usuário. 

Os prazos dos registros são monitorados e um e-mail é enviado sinalizando o prazo 

de vencimento a partir do 5º dia de envio das demandas aos setores. As tratativas feitas 

pelos setores são enviadas para que sejam repassadas ao registrante, é feita então a 

análise de resposta, em que se verifica o número do documento para que este conste como 

evidência, como comunicações internas, atas de reunião, planos de ação criados, quando 

for o caso. O contato é feito com o cidadão por meio de telefone, e-mail e pessoalmente 

para repassar a resposta do registro. Esta atividade é executada por todos os 

colaboradores do setor.  
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 2. SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO USUÁRIO – SAU 

2.1 Registros de atendimentos e mediações no Serviço de Atendimento ao Usuário 

(SAU) 

No período de 01 a 31 de julho ocorreram 15 registros de atendimentos e 115 

registros de mediações. Segue abaixo a tabela com consolidado de atendimentos e 

mediações, com os seus respectivos motivos. 

 

Tabela 1 – Consolidado dos motivos de atendimento – SAU – Julho de 2024 

Motivo Quantitativo % 

Informações sobre o atendimento do paciente internado 4 26,64% 

Agendamento de retorno ambulatorial 2 13,33% 

Visitas na enfermaria 1 6,67% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório 
- Ortopedia 

1 6,67% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia paciente 
internado-Ortopedia 

1 6,67% 

Liberação de ambulância 1 6,67% 

Informações sobre o atendimento do paciente 1 6,67% 

Entrada de objetos pessoais no ambiente hospitalar 1 6,67% 

Documentos de prontuários 1 6,67% 

Dificuldade de atendimento no telefone geral, opção 1 boletim 
de pacientes internados 

1 6,67% 

Conduta médica (alta após triagem médica) 1 6,67% 

Total geral 15 100,00% 

Fonte: Sistema Interact 

 

Tabela 2 - Consolidado dos motivos de mediações – SAU – Julho de 2024 

Motivo Quantitativo % 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia paciente 

internado - Ortopedia 

11 9,52% 

Liberação de vaga de leito interno 7 6,09% 

Laudo de exame por imagem 7 6,09% 

Cuidado integral ao paciente (cuidados de forma geral) 7 6,09% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório - 4 3,48% 
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Ortopedia 

Conduta médica - Tratamento 4 3,48% 

Atestado médico 4 3,48% 

Tempo do parecer médico - Ortopedia 3 2,61% 

Tempo de atendimento para diagnóstico e conduta na 

Emergência 

3 2,61% 

Divergência nas informações (alta hospitalar) 3 2,61% 

Visitas da nutrição 2 1,74% 

Prazo na entrega (cópia do prontuário, relatório, exames) 2 1,74% 

Informações sobre o atendimento do paciente 2 1,74% 

Falha na comunicação equipe x família 2 1,74% 

Divergência de informações (agendamento de exames e 

consulta) 

2 1,74% 

Agendamento de retorno ambulatorial 2 1,74% 

Tempo para atendimento médico no ambulatório - Ortopedia 1 0,87% 

Tempo para a dispensação de medicação (farmácia) 1 0,87% 

Tempo do parecer médico - Vascular 1 0,87% 

Tempo do parecer médico - Urologia 1 0,87% 

Tempo de liberação da vaga de transferência externa 1 0,87% 

Tempo de espera para realização de exames por imagem (Angio 

TC) 

1 0,87% 

Tempo de espera para realização de ecocardiograma 1 0,87% 

Tempo de espera para cirurgia de pacientes na emergência -

Ortopedia 

1 0,87% 

Tempo de espera para atendimento na recepção de exames por 

imagem 

1 0,87% 

Tempo de espera para atendimento do serviço social na central 

de demandas 

1 0,87% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório - 

Vascular 

1 0,87% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório - 

Urologia 

1 0,87% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório - 

Torácica 

1 0,87% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório -

Cirurgia plástica 

1 0,87% 

Tempo de espera para agendamento de cirurgia via ambulatório -

Cardiologia 

1 0,87% 

Relatório médico 1 0,87% 

Orientações sobre fluxos e rotinas hospitalares 1 0,87% 

Liberação de vaga externa 1 0,87% 

Insumos hospitalares(medicamento) 1 0,87% 
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Informações sobre o atendimento do paciente - Emergência 1 0,87% 

Informações sobre o atendimento do paciente internado 1 0,87% 

Falha no Atendimento em Fisioterapia 1 0,87% 

Falha na identificação do paciente 1 0,87% 

Falha na comunicação equipe x paciente 1 0,87% 

Extravio de pertences 1 0,87% 

Exposição indevida de imagem do paciente 1 0,87% 

Encaixe de consulta na agenda médica 1 0,87% 

Divergência nas informações (fluxo de pertences) 1 0,87% 

Dificuldade de atendimento no telefone geral, opção 4 solicitação 

de documentos dos prontuários 

1 0,87% 

Dificuldade de atendimento no telefone geral, opção 2 central de 

agendamentos 

1 0,87% 

Cuidado integral ao paciente (prescrição médica de medicação) 1 0,87% 

Cuidado integral ao paciente (prescrição de dieta) 1 0,87% 

Cuidado integral ao paciente (jejum prolongado) 1 0,87% 

Cuidado integral ao paciente (falha na realização de curativo) 1 0,87% 

Cuidado integral ao paciente (dispensação de enxoval) 1 0,87% 

Cuidado integral ao paciente (administração de medicação) 1 0,87% 

Critérios para retorno a unidade pós alta 1 0,87% 

Correção de documentos hospitalares 1 0,87% 

Confirmação de consulta médica 1 0,87% 

Conduta médica (procedimento anestésico) 1 0,87% 

Conduta médica - Transferência hospitalar 1 0,87% 

Conduta médica - Alta hospitalar 1 0,87% 

Cancelamento de procedimento cirúrgico - Ortopedia 1 0,87% 

Cancelamento de procedimento cirúrgico - Cirurgia vascular 1 0,87% 

Cancelamento de procedimento cirúrgico - Cardiologia 1 0,87% 

Autorização de visitas 1 0,87% 

Agendamento de consulta 1 0,87% 

Agendamento de cirurgia - paciente internado 1 0,87% 

Agendamento de cirurgia 1 0,87% 

Agenda com a Diretoria 1 0,87% 

Total geral 115 100,00% 

Fonte: Sistema Interact 
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2.2 Atividades Realizadas pelo Serviço de Atendimento ao Usuário (SAU) 

 

“Cuidado Humanizado: Terapia Assistida por Animais melhora a Experiência 

dos Pacientes no   HUGOL” 

 

     Em julho, o HUGOL inovou ao trazer a 

égua Luziânia, da Cavalaria da PM-GO, para uma 

sessão de Terapia Assistida por Animais (TAA). A 

ação proporcionou momentos de alegria e 

descontração aos pacientes, melhorando 

significativamente sua experiência hospitalar. A 

ação foi acompanhada pela equipe 

multidisciplinar e pelo Serviço de Controle de 

Infecção Relacionada a Assistência à Saúde 

(SCIRAS), garantindo a adesão e continuidade das 

práticas de biossegurança. Renata Porto, 

Supervisora de Experiência do Paciente, afirmou: 

“Essa terapia é mais uma inovação para acolher e cuidar, além de reforçar nosso 

compromisso com a melhoria contínua da experiência do paciente.” 
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 Nem só de reclamações e solicitações vive uma Ouvidoria 

 

No mês de julho os registros de elogio representaram 18% das demandas de Ouvidoria.                                                                

     

 

 

Em julho, implementamos novo fluxo de elogios, seguindo o Decreto n° 10.466, 

de 14 de maio de 2024. Em parceria com o Serviço de Atendimento ao Usuário (SAU), 

o novo processo visa facilitar o envio de elogios, assegurando que todos os 

colaboradores sejam devidamente reconhecidos. 

Desde a adoção desse fluxo, a unidade observou melhoria significativa na 

valorização dos colaboradores, isso se reflete diretamente na qualidade dos serviços 

que oferecemos, fortalecendo nosso compromisso com a excelência. 

 

Pesquisa de Satisfação dos Usuários – NPS  

A pesquisa de satisfação do usuário destina-se à avaliação da percepção da 

qualidade dos serviços prestados pela unidade hospitalar, pelos pacientes e seus 

acompanhantes. Em cada mês será avaliada a Pesquisa de Satisfação do Usuário por meio 

dos questionários específicos, que deverão ser aplicados mensalmente em pacientes 

internados e acompanhantes, e em pacientes atendidos nos ambulatórios dos hospitais, 

abrangendo no mínimo 10% do total de pacientes em cada área de internação, 10% dos 

acompanhantes e 10% do total de pacientes atendidos em consulta no ambulatório.  
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Durante o mês de julho foram 592 realizadas entrevistas com a satisfação geral de 

85,94%, sendo 499 entrevistados no Ambulatório com a satisfação de 86,13% e 93 

entrevistados nas Internações (clínica cirúrgica, clínica médica, clínica ortopédica, clínica 

pediátrica, unidade especial de queimados, clínica de especialidades, clínica cardiológica e 

clínica neurológica) com percentual de 85,41%. 

 

 

 

 

Renata Porto 

Supervisão de Experiência do Paciente 

 

 

Fabrício Cardoso Leão 

Diretoria Técnica 










