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O cenário macroeconômico mundial da saúde impeliu a 
mudança do sistema para um ordem mais eficiente

✓ A escalada progressiva e acima da inflação do custo em saúde coloca em risco a equação de 
sustentabilidade dos hospitais

✓ Os clientes agora mais exigentes voltam-se para uma solução com mais equilibro da equação de valor

✓ A eficiência operacional torna-se uma urgência, demandando controle de recursos através de uma gestão 
de processos mais competividade

✓ O tempo torna-se um recursos de autogestão e entrega de valor aos clientes de altíssima importância
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Ano de 2015, na era antes do Fluxo do Paciente, o 
Hospital Mãe de Deus era muito ineficiente

✓ Uma instituição com ocupação média de 85% 
dos seus leitos hospitalares

✓ Associada à tempo médio de permanência na 
internação de 6.6 dias (Cerca de dois dias 
acima de seus pares nacionais de mesmo 
porte e acreditados por instituição 
certificadoras semelhantes) 

✓ Cria margem de manobra pequena e 
formação de filas (Pacientes na porta da 
emergência, em média, 23 horas)
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A sazonalidade do inverno agravava o cenário...

✓ A taxa de ocupação eleva-se a patamares de superlotação de 90%, aumentando o atraso par entrega de 
leitos 

✓ Com tempo médio de permanência de seus paciente internação de 7.3 dias

✓ Pacientes na emergência, em média, 28 horas

✓ Qual seria a satisfação entregue?
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Quando a gestão de leito não possui visão sistêmica de 
acesso e fluxo de pacientes não é capaz de entregar 
valor

✓ Pois os hospitais são sistemas 
altamente complexos

✓ E a jornada do paciente apresenta 
diversas oportunidade para 
ineficiência

✓ Onde o paciente depende do 
departamento sequencial para ser 
atendido a suas necessidades



Fluxo 1.0
Criar Cultura
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Durante o Fluxo 1.0 (2016-17) trabalhamos para unir as pessoas 
diante da causa de paciente no lugar certo, no tempo certo, 
através do Round de Alvorada

✓ Rompemos silos e melhoramos a comunicação através de uma reunião diária de 15 minutos 
✓ Liderança operacionais tomam decisões e controlam tarefas diárias centradas nos gargalos do dia
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O Fluxo 1.0 trouxe novas regras institucionais 
centralizando a distribuição de leitos nas necessidades 
do paciente

✓ Primeiro atender altas do CTI adulto 
para disponibilizar o leito mais nobre

✓ Atender as solicitações da sala de 
recuperação para dar fluidez ao bloco 
cirúrgico

✓ Atender os pedidos de leitos da 
emergência

✓ Unir pacientes com mesmo perfil em 
leitos semi-privativos
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O Fluxo 1.0 trouxe transparência da informação dos 
status de leitos para todas instituição

✓ Criamos Dashboards para reconhecermos em tempo real os status da movimentação de pacientes, 
disponibilidades de leitos e higienização 

✓ A transparência do dado permite cobrança mútua entre as diferentes aéreas do hospital

✓ É o início da mudança de cultura 



Fluxo 2.0
Criar Valor



ASSOCIAÇÃO EDUCADORA SÃO CARLOS - AESC | Hospital Mãe de Deus| Outubro/2021 

O Fluxo 2.0 (2017-19) buscou desfazer gargalos entre 
departamentos

✓ As lideranças operacionais usualmente focam-se em tarefas assistenciais e educacionais e 
despriorizam solucionar as barreiras dentro da jornada do paciente, principalmente a 
interdepartamentais

✓ Instituímos o time de fluxo de paciente, com três enfermeiras não sediada setor de negócio, perfil 
comportamental influenciador, focadas na resolução de barreiras e atender a premissa de paciente 
no lugar certo no tempo certo

✓ Guiadas pelas métricas de tempo aguardando leito, trabalham com as membros das áreas 
buscando velocidade nas movimentações 

✓ Usam do controle ostensivo dos bloqueios de leitos por manutenção e isolamentos (seja por 
colonização de germes ou incompatibilidade social)
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No Fluxo 2.0 (2017-19) passamos a buscar eficiência 
com metas ao nível do paciente
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O Fluxo 2.0 reduziu o tempo médio por espera de leitos 
nas unidades de internação após liberação do CTI adulto
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O Fluxo 2.0 reduziu o tempo por espera de leitos nas 
unidades de internação da sala de recuperação
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O Fluxo 2.0 reduziu o tempo por espera de leitos nas 
unidades de internação da emergência
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Assim o Fluxo 2.0 reduziu o uso dos estoques das 
emergência em mais de 40%
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A eficiência favoreceu o crescimento da fila de 
internações na emergência
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O Fluxo 2.0 (2018-19) iniciou nesse momento o trabalho 
para engajar o corpo clinico

✓ Como nosso hospital trabalha com ocupações elevadas, somos altamente dependentes de altas 
para entregar leitos aos paciente recém admitidos

✓ A alta hospital é prerrogativa exclusiva do corpo clinico

✓ A média de permanência elevada sugere ineficiência de processos internados e possivelmente 
pacientes internados acima do tempo necessário

✓ Começamos a engajar o corpo clinico por meio da equipes médica gerenciadas (Maior volumetria 
de atendimentos, associadas ao planejamento estratégico e receptoras de pacientes na porta da 
emergência)
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No Fluxo 2.0 (2018-19) a governança clinica evoluiu para 
indicadores baseados nas premissas de eficiência

✓ Alinhamos com as equipes médicas gerenciadas metas a serem buscadas em três indicadores

a) Alta médica hospitalar antes das 11 horas, visando acelerar os processo de desocupação de leitos para novos 
pacientes

b) Prescrição médica principal antes das 11 horas, almejando melhor a rotina de visita médica, processo de dispensação 
de medicamentos e uso de recurso dos exames

c) Tempo médio de permanência hospitalar, buscando desospitalizar no tempo correto os pacientes, algo 
cientificamente associado à maior qualidade e segurança 
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No Fluxo 2.0 (2018-19) promovemos maior número de 
vistas médica ainda no turno da manhã
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No Fluxo 2.0 (2018-19) liberando os pacientes com 
planejamento de alta, mais cedo...
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O Fluxo 2.0 (2018-19) reduziu significativamente a 
permanência dos pacientes dentro do hospital
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O Fluxo 2.0 (2018-19) promoveu aumento de leitos 
efetivos no hospital

Leitos
100 200 300 400 500 600 700 800

TMP

0,25 4 8 12 16 20 25 29 33

0,50 8 16 25 33 41 49 57 65

0,75 13 25 37 49 61 74 86 98

1,00 17 33 49 65 82 98 114 131

1,25 21 41 61 82 102 123 143 163

1,50 25 49 74 98 123 147 172 196

Advisory Board Company. Next-Generation Capacity Management Collaborating for Clinically Appropriate and Efficient Inpatient Throughput. 2010, USA
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Assim o a espera de leitos no liberação do CTI adulto 
caiu mais ainda...
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A sala de recuperação seguiu o mesmo caminho...
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Mais eficiência para emergência...
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O Fluxo 2.0 (2018-19) recebe reconhecimento nacional 
no Qualihosp, CONAHP e no IHI
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O Fluxo 2.0 (2018-19) voltou-se para eficiência do 
acesso da emergência

✓ A disponibilidade de recursos e gente, antes focada em cuidar pacientes internados a espera de 
leitos na emergência, volta-se a sua tarefa primordial, cuidar dos pacientes na porta, priorizando 
com velocidade todos, independente da gravidade

✓ Nasceu o programa de atendimento médico em até 15 minutos
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O Fluxo 2.0 (2018-19) fez nascer a Sala de Controle

✓ A partir de um piloto no tempo de espera para emergência criamos a sala de controle

a) Uma profissional administrativa passa a monitorar as filas do pacientes em tempo real

b) Através de ligações passamos à alertar a equipe operacional e os gestores sobre risco de atrasos

c) Inicialmente com o tempo de espera para o médico após abertura do boletim

d) Depois triagem de enfermagem, o tempo para medicação...



ASSOCIAÇÃO EDUCADORA SÃO CARLOS - AESC | Hospital Mãe de Deus| Outubro/2021 

No Fluxo 2.0 (2018-19) a emergência começou a puxar o 
hospital para um novo patamar, onde todos os serviços 
precisam ser mais eficientes, como exemplo o diagnóstico
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No Fluxo 2.0 (2018-19) o piloto da Sala de Controle 
evoluir para o Command Center 1.0
✓ Criamos a Central de Controle ao integrar: 

a) Antiga Central de Leitos
b) A Central de Acesso (responsável pelas transferência inter-hospitalares e recepção de ambulâncias)
c) Sala de controle, aumentando o número de controles
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A eficiência aumentou nossa capacidade de atender... A 
emergência cresceu, contribuindo com mais 
internações no hospital



Fluxo 3.0
Visão Institucional



ASSOCIAÇÃO EDUCADORA SÃO CARLOS - AESC | Hospital Mãe de Deus| Outubro/2021 

O Fluxo 3.0 (2020) consolida a eficiência sistêmica com 
norte da empresa

✓ Inspirado na qualidade, 
instituímos a matriz de 
eficiência para 
acompanhamento do 
desempenhos dos serviços
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✓ Acompanhamos a evolução 
dos desempenhos através 
de índices de desempenho

O Fluxo 3.0 (2020) consolida a eficiência sistêmica com 
norte da empresa
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✓ Os serviços incorporam a 
visão matricial e passam a 
publicar semanalmente seus 
desempenhos, com análises 
criticas e planejamento em 
nossa ferramenta 
institucional, permitindo 
ampla transparência e 
espaço para critica mútua, 
conforme preconiza a norma 
1 da politica de qualidade

O Fluxo 3.0 (2020) consolida a eficiência sistêmica com 
norte da empresa
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O Fluxo 3.0 (2020) inspirado na qualidade, revisa seu 
modelo de documentação, constituindo uma politica 
com sete dimensões
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O Fluxo 3.0 (2020) estrutura ações para melhoria 
institucional continua da eficiência

O que será feito nos próximos três anos?

Como será feito esse ano e por quem?

Plano de Comando e Controle Baseado em Cronometria Automatizada em Tempo Real da Jornada do Paciente

Plano de Comando e Controle de Fluxos Inversos na Jornada do Paciente

Plano de Comando e Controle de Incidentes na Jornada do Paciente

Plano de Comando e Controle da Percepção de Valor na Eficiência pelo Paciente

Plano de Comando e Controle da Previsão de Demanda e Capacidade

Plano de Comando e Controle da Distribuição de Leitos Hospitalares

Plano de Controle de Indicadores de Performance de Eficiência
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O Fluxo 3.0 (2020) conduz inovação através do 
Command Center 2.0

✓ Criamos um novo sistema de gestão de leitos com desenvolvimento interno, que permitirá 
integração de sistema de movimentação do paciente, função mobile e reserva de leitos mais 
eficiente
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✓ Através de parceria com o grupo Fleury, implantar o Robô Laura... Um sistema de inteligência 
artificial capaz de antever um paciente com risco de infecção grave, permitindo acionamento 
médico mais rápido e tratamento certo mais rápido

O Fluxo 3.0 (2020-21) conduz inovação através do 
Command Center 2.0
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✓ Curva de aprendizado em 
Inteligência artificial

a) Robô preditor de recuperação 
pós-operatório em CTI adulto 
de pacientes em cirurgias

b) Robô preditor de horário de 
recuperação de pacientes em 
cirurgias eletivas

c) Robô preditor de internação de 
pacientes em pronto 
atendimento

O Fluxo 3.0 (2020-21) conduz inovação através do 
Command Center 2.0
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✓ Novos indicadores na matriz 4.0 
em novos serviços com visão 
ambulatorial

Setor Indicador Meta Peso

Emergência

Tempo de espera para atendimento na emergência 80% 4,0

Tempo de espera para atendimento na otorrinolaringologia 80% 2,0

Tempo de espera para atendimento na cardioneurologia 80% 3,0

Tempo total de atendimento em pronto atendimento 70% 2,0

Tempo total de atendimento na emergência 60% 2,0

Tempo de espera para medicação 95% 1,0

Tempo de alocação após passagem de leito na emergência 60% 1,0

Ambulatório

Tempo de espera para atendimento na traumatologia 80% 3,0

Tempo total de atendimento na traumatologia 70% 1,0

Tempo de espera para atendimento na cirurgia 70% 1,0

Consultas eletivas sem atraso significativo no ambulatório 70% 2,0

Bloco Cirúrgico

Horário de chegada para a cirurgia eletiva no CC 80% 2,0

Tempo de admissão na recepção para cirurgia eletiva no CC 80% 2,0

Cirurgias realizadas sem atraso significativo no CC 70% 10,0

Tempo de envio de prontuários ambulatoriais para o SAME no CC 80% 1,0

Centro de Tratamento 
Endovascular

Horário de chegada para a cirurgia eletiva no CTE 80% 2,0

Tempo de admissão na recepção para cirurgia eletiva no CTE 80% 2,0

Cirurgias realizadas sem atraso significativo no CTE 60% 3,0

Tempo de envio de prontuários ambulatoriais para o SAME no CTE 80% 1,0

Fluxo do Paciente
Tempo de espera por leitos na emergência 80% 6,5

Tempo de espera por leitos na sala de recuperação obstétrica 70% 2,0

Tempo de espera por leitos no CTI adulto após alta 80% 6,5

CTI Adulto
Tempo de alocação após passagem de leito na CTIa 80% 1,5

Tempo para envio de prontuários Internados para o SAME no CTIa 80% 1,5

Centro de Tratamento e 
Diagnóstico

Ressonância ambulatorial eletiva sem atraso significativo 70% 2,0

Tomografia ambulatorial eletiva sem atraso significativo 70% 2,0

Tempo até laudo da ressonância nos prontos atendimentos 80% 2,5

Tempo de espera até laudo da tomografia nos prontos atendimentos 80% 2,5

Tempo de espera até laudo da ressonância na internação de urgência 60% 1,0

Tempo de espera até laudo da tomografia na internação de urgência 60% 1,0

Tempo de epera até laudo da ressonância na internação 80% 2,0

Tempo de espera até laudo da tomografia na internação 80% 2,0

Área Médica
Alta médica antes das 11 horas 85% 6,0

Prescrição médica principal antes das 11 horas 80% 4,0

Serviço Materno-infantil

Tempo de espera para atendimento obstétrico no CO 60% 0,5

Horário de chegada para a cesárea eletiva no CO 70% 0,5

Tempo de admissão na recepção para cesárea eletica 80% 1,0

Previsibilidade de alta hospitalar na maternidade 70% 1,5

Tempo para desocupação do leito hospitalar após alta obstétrica 70% 1,5

Tempo para alta administrativa no serviço materno-infantil 80% 0,5

Tempo de envio de prontuários internados para o SAME no serviço materno-infantil 80% 0,5

Unidade de Internação

Previsibilidade de alta hospitalar nas UIs 60% 2,0

Tempo de desocupação do leito hospitalar após alta médica nas UIs 80% 3,0

Tempo para alta administrativa nas UIs 80% 0,5

Tempo para envio de prontuários internados para o SAME nas UIs 80% 0,5

O Fluxo 3.0 (2020-21) evolui no mapeamento de 
indicadores
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O Fluxo 3.0 (2021) segue produzindo visibilidade 
científica
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O Fluxo 3.0 (2021) e agora com visibilidade 
internacional

https://www.wsj.com/articles/covid-19-variant-rages-in-brazil-posing-global-risk-11616845889

✓ Reporter The Wall Street 
Jorunal acompanhou as 
atividades da Central de 
Regulação do Command Center 
do Hospital Mãe de Deus. 
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O Fluxo 3.0 (2021) mapeia diariamente os gargalos da 
operação e responsabiliza os líderes colaborativamente 
em ações para resolvê-los

✓ O case de sucesso do comitê de 
crise da COVID-19, foi 
convertido em modelo de 
gestão

✓ Os gerentes passam a se reunir 
diariamente no comitê de 
soluções
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O Fluxo 3.0 (2021) trouxe progressivo engajamento do corpo 
clinico, deslocando para mais cedo os horários de alta

(2017)
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O Fluxo 3.0 (2021) trouxe progressivo engajamento do corpo 
clinico, deslocando para mais cedo os horários de alta

(2019)
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O Fluxo 3.0 (2021) trouxe progressivo engajamento do corpo 
clinico, deslocando para mais cedo os horários de alta

(2021)
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O Fluxo 3.0 (2021) segue focado em melhorar a gestão 
de leitos
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Fluxo 4.0
Visão Corporativa
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O Fluxo 4.0 (2021) o que estamos trabalhando...

✓ Command Center 3.0 até o final de 2021:

a) Tornar-se corporativo, levando a visão de eficiência para os hospitais da saúde complementar

b) Centralizar gestão de leitos

c) Fortalecer o relacionamento com as operadoras e ambulância para receber mais transferências e ambulâncias 

d) Aumentar a visibilidade para operadoras e empresas por relacionamento

e) Criar um produto de preditor do tempo na jornada ao clientes




