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UNIDADES FUNCIONAIS HUR

PA Adulto
•2 macas sala

vermelha
• 4 macas de
observação
• 7 poltronas

• 6 macas de
observação 

• 1 maca de sala
vermelha

• 7 poltronas

•10 leitos
•OBS: 1 de

isolamento

•9 leitos
Neonatais

•6 leitos
pediátricos

PA Infatil UTI UTI NEO/PED Centro Cirurgico
•5 salas



UNIDADES FUNCIONAIS HUR

UI 2º andar
•31 leitos:

•22 Enfermarias
•09 Aptos com    

2 VIPS

•32 leitos:

•13 Enfermarias

•06 Aptos

UI 3º andar Laboratório Central de Imagem  Quimioterapia
• 4 poltronas

• 1 leito
 - Tomografia 

 - Raio – x
 - Mamografia 

 - Densitometria
 - Ultrassom 

 - Endoscopia e
Colonoscopia 

 

- atendimento

ambulatorial

-urgências e

emergências







CERTIFCAÇÕES HUR



Governança
Administrativa 

Trabalha baseada no
acompanhamento das
ações do Planejamento

estratégico e ONA

Gerencia as demandas
administrativas e
redução de custos

Gerencia as demandas
clinicas e resultados de

protocolos institucionais 



EXPERIÊNCIA DO PACIENTE

https://www.drgbrasil.com.br/wp-content/uploads/2020/08/experiencia-do-paciente-capa.jpg


Pesquisa de
experiência do
paciente HUR

Mapeamento
da Jornada -

Comitê de
pacientes

Monitoramento
dos indicadores

e resultados

Evidência de
melhorias

CRONOLOGIA DA EXPERIÊNCIA DO PACIENTE

Revisão de
ações



Reestruturação da Pesquisa de Experiência do Paciente



Resultado NPS - Pesquisa de Experiência do Paciente Internado
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Resultado NPS - Pesquisa de Experiência do Paciente Pronto Atendimento
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Foco na experiência do cliente
através da qualidade assistencial.

JORNADA DO PACIENTE

Entrada

Transição 
do cuidado

Processos
assistenciais

Cuidados
contínuos

Satisfação

Indicadores inseridos na
jornada do paciente.

Direcionamento do plano
terapêutico.

Direcionamento por
ponto de contato.



Entrada Transição 
do cuidado

Processos
assistenciais

Cuidados
contínuos

Satisfação

Indicadores que
demonstram resultados de
processos relacionados a
admissão de pacientes,
entradas eletivas e de

urgência. 

Indicadores que demonstram
resultados de processos que
possuem interdependência
entre setores e transição

dos pacientes entre
serviços. 

Indicadores que remetem a
efetividade de processos

assistenciais,
principalmente voltados a

segurança e cuidado
assistencial direto ao

paciente.

Indicadores que
evidenciam resultados de

ações, projetos,
protocolos e cuidados
prestados em todo o

período de permanência do
paciente.

Indicador de adesão a
zona de excelência do

NPS.

Zona de excelência: 75,40%

JORNADA DO PACIENTE



Resultados Jornada 



Resultados Jornada 



Resultados Jornada 



Resultados Jornada 



689 Promotores
79,50% dos respondentes
atribuíram notas 9 ou 10,

demonstrando alta satisfação e
disposição para recomendar o

hospital

Análise dos Grupos 

140 Neutros
16,20% dos pacientes

demonstraram satisfação
moderada com notas entre 7 e 8

37 Detratores
Apenas 4,30% atribuíram

notas entre 0 e 6,
representando oportunidades

de melhoria



Plano de
Ação: 122634

Melhoria

Melhoria



Resultados Jornada 

O Hospital Unimed Resende está na Zona
de Excelência (NPS ≥ 75), refletindo alta

satisfação, lealdade e confiança dos
pacientes.



CUIDADO CENTRADO NO PACIENTE



Principais Resultados

Desejo do dia

Refeições especiais



Principais Resultados

Treinamento comunicação
alternativa

Treinamento Acolhimento crianças e
adolescentes  atípicas e familias Casamento

Natal 2024

Comunicação Alternativa para
pacientes com ELA

Manta e touca quentinha para os bebês. Lembrança de
maternidade.



Dia da Música



Comunicação Alternativa Cuidado Centrado no paciente

Cuidado Centrado no Paciente



Principais Resultados

Toda a ambientação da UTI nova é reformada.
Inclui solário para os pacientes e acompanhantes e a copa para os acompanhantes.

Leitos com sofá cama, poltronas reclináveis e fixas.
1 TV por leito

Leitos individuais com separação por vidro pra mais privacidade.





Reunião do comitê de
pacientes HUR

(Roda de conversa com
familiares, sobre o luto). 





Cuidado Centrado do Paciente



Cuidado Centrado do Paciente



Principais Resultados

Água em garrafa

Balcão da Hospitalidade nos
Andares

Orientações ao cliente e wifi

Estrutura dos quartos Reforma/Troca das capas de colchão e
travesseiros. Instalação: Cortina entre leitos / Cabide e Suporte de Soro

Dom – Cão Terapeuta

Espaço Kids



Cuidado Centrado do Paciente



Obrigada!


