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1. OBJETIVO 
Este Procedimento Operacional Padrão (POP) foi elaborado com o intuito de 

formalizar a maneira como são preenchidas as informações que possibilitam gerar os 
indicadores do Setor de Hotelaria Hospitalar (STHH) do Hospital de Clínicas da Universidade 
Federal do Triângulo Mineiro (HC-UFTM), para atender as determinações da Ebserh Sede e do 
Plano Diretor Estratégico da instituição. 
 
2. INFORMAÇÕES GERAIS 

Dentre as competências do STHH está a de gerenciar os processos de 
produção/distribuição do serviço de nutrição e dietética, processamento de roupas, controle de 
pragas, higienização, resíduos, áreas coletivas do hospital, transporte interno e externo de 
pacientes;  
 
3. INTRODUÇÃO 

Indicadores são métricas importantes utilizados na tomada de decisões, eles 
permitem que o gestor possa avaliar o desempenho da sua organização, facilitando assim as 
diretrizes de gestão que são necessárias para a melhoria contínua dos serviços prestados. Os 
indicadores são indispensáveis em qualquer organização que busca o aperfeiçoamento e o 
atingimento de metas, tendo isso como prioridade para acompanhamento da gestão e 
prezando pela qualidade dos serviços prestados pelos hospitais universitários.  

A Ebserh listou uma série de indicadores que devem ser gerados mensalmente e 
enviados à Sede para que haja uma comparação de desempenho entre todas as unidades por 
ela administradas, facilitando assim a gestão do todo.  

Figura 1. Imagem do Formulário de Coleta dos Indicadores Mensais de Hotelaria Hospitalar 

 
Mensalmente os indicadores são enviados para a Ebserh Sede através do formulário 

FormSus, que é preenchido com os resultados obtidos da planilha do HC-UFTM que calcula os 
indicadores com base nos dados fornecidos. Semestralmente também é necessário enviar à 
Ebserh Sede informações contratuais sobre como os serviços são executados, tipo de 
terceirização (completa ou parcial) e outros. 

O HC-UFTM também utiliza os indicadores gerados para tomada de decisões. Por 
isso é necessário encaminhá-los mensalmente a algumas unidades. A seguir estão elencados os 
locais que recebem os indicadores do STHH e o prazo de entrega: 
➢ Os indicadores do STHH devem ser enviados para Ebserh Sede através do 
preenchimento do  formulário FormSus até o 20º dia de cada mês; 
➢ Os indicadores solicitados pela Ouvidoria devem ser enviados ao Setor de Governança e 
Estratégia (SEGOV) até o 10º dia de cada mês. 
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➢ Os indicadores de lavanderia devem ser enviados à Unidade de Contratualização (UCON) 
do HC-UFTM até o 5º dia de cada mês. 

Para melhor compreensão dos indicadores da Ebserh, recomenda-se o estudo dos 
seguintes documentos, que podem ser obtidos atráves de solicitação ao STHH: 
➢ Ficha de indicadores – Hotelaria - planilha contendo descrição suscinta dos indicadores 
mensais; 
➢ Indicadores semestrais (filtros de cenário) – planilha contendo perguntas e possíves 
respostas sobre o serviços prestado; 
➢ Apresentação NAOH – Indicadores – explicação completa dos indicadores, junto de 
exemplos práticos para melhor entendimento. 
Observação: a sigla NAOH se refere ao Núcleo de Apoio Operacional de Hotelaria Hospitalar 
que é um comitê permanente da Rede Ebserh. 
 
4. DESCRIÇÃO DOS INDICADORES 

A seguir, apresenta-se um trecho da planilha disponibilizada pela Ebserh Sede com a 
descrição dos indicadores solicitados, que devem ser enviados mensalmente através do 
formulário FormSus. Figuras 2 a 6. 
 

 
Figura 2. Planilha Indicadores Caderno de Hotelaria 
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Figura 3. Planilha Indicadores Caderno Hotelaria 

 

 
Figura 4. Planilha Indicadores Caderno Hotelaria 

Figura 5.  Planilha Indicadores Caderno Hotelaria 
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Figura 6. Planilha Indicadores Caderno Hotelaria 

 
5. FINALIDADES 
➢ Indicar onde recolher os dados necessários para a elaboração dos indicadores; 
➢ Ajudar na compreensão do que são os indicadores do STHH; 
➢ Formalizar o processo de recolhimento de informações dos serviços para elaboração dos 
indicadores. 
 
6. RECOLHIMENTO DOS DADOS PARA A GERAÇÃO DOS INDICADORES  
 
Quantitativo de pacientes internados 

A informação sobre a quantidade de pacientes internados por dia deve ser 
recolhida em: Portal de serviços >  Relatórios-AGHU > Estatísticos > Internações por dia. 

• Informações recolhidas: 
➢ Quantitativo de pessoas internadas por dia. 
 
Processamento de roupas (lavanderia) 

Os dados necessários para o preenchimento da planilha, com intuito de gerar os 
indicadores de processamento de roupas são são obtidas através dos fiscais do contrato e do 
processo mensal de pagamento. 

• Informações são recolhidas: 
➢ Roupa suja (kg); 
➢ Roupa limpa (kg); 
➢ Valor da nota fiscal; 
➢ Quantidade de roupa que sofreu reprocessamento; 
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➢ Quantidade de roupas que sofreram baixas; 
➢ Quantidade de peças do inventário (informado quando o inventário acontece); 
➢ Quantidade de peças novas; 
➢ Quantidade de peças que sofreram reparos; 
➢ Quantidade de peças que sofreram evasão (informado trimestralmenete). 
 
Nutrição (Serviço de Nutrição e Dietética - SND) 

As informações necessárias para gerar os indicadores referentes à nutrição são 
fornecidos pelos fiscais do contrato. 

• Informações recolhidas – dietas e fórmulas enterais: 
➢ Dispensação; 
➢ Desperdício; 
➢ Paciente por mês com dieta enteral; 
➢ Custo Mensal dos insumos. 
 

• Informações recolhidas – dieta oral: 
➢ Total de pacientes atendidos; 
➢ Custo do serviço de produção de dieta oral; 
➢ Total de dietas solicitadas e porcionadas (Total); 
➢ Total de dietas solicitadas e porcionadas (Acompanhantes); 
➢ Total de dietas solicitadas e porcionadas (Pacientes); 
➢ Total de dietas solicitadas e porcionadas (Residentes/internos); 
➢ Total de dietas porcionadas não consumidas; 
➢ Total de dietas solicitadas e distribuídas com erro; 
 
Ambulância 

Informações relacionadas ao serviço de ambulância são obtidas com uma 
solicitação à Unidade de Serviços Gerais, com requerimento dos respectivos custos com 
combustível, seguros, tributos e manutenções da ambulância. Também é acessado o itinerário 
da ambulância para calcular o seu tempo de utilização e os quilômetros rodados. 

• Informações recolhidas: 
➢ Valor da nota fiscal do serviço de ambulância; 
➢ Valor do gasto com combustível; 
➢ Seguros; 
➢ Tributos; 
➢ Valor dos gastos com manutenção; 
➢ Número de atendimentos; 
➢ Total de solicitações de transporte. 
 
Resíduos (Gerenciamento de Resíduos de Serviços de Saúde - GRSS) 

As informações utilizadas para gerar os indicadores referentes ao GRSS são obtidas 
através dos fiscais do contrato e do processo mensal de pagamento. 

• Informações recolhidas: 
➢ Quantidade de resíduos do tipo A (kg) (Infectantes); 
➢ Quantidade de resíduos do tipo B (kg) (Químicos); 
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➢ Quantidade de resíduos do tipo C (kg) (Radioativos); 
➢ Quantidade de resíduos do tipo D (kg) (Comum); 
➢ Quantidade de resíduos do tipo E (kg) (Perfurocortantes); 
➢ Nota fiscal do descarte dos resíduos A, B e E; 
➢ Nota fiscal do descarte do resíduo D; 
➢ Quantidade de resíduo D entregue para reciclagem (kg). 
 
Higienização 

Parte dos dados referentes aos serviços de higienização são informados pelo 
responsável do controle da higienização das salas do bloco cirúrgico e dos leitos. O Restante é 
recolhido no SEI (Sistema Eletrônico de Informações), no processo que contém os dados que se 
referem ao contrato de higienização do HC-UFTM com a empresa terceirizada, responsável pela 
higienização do hospital.  

• Informações recolhidas: 
➢ Valor da nota fiscal; 
➢ Preço do m² da área externa (jardins e áreas verdes); 
➢ Preço do m² da área das esquadrias; 
➢ Preço do m² da área crítica diurno; 
➢ Preço do m² da área semi-crítica diurno; 
➢ Preço do m² da área não-crítica diurno; 
➢ Preço do m² da área crítica noturno; 
➢ Preço do m² da área semi-crítica noturno. 
 
Dados de fiscalização para geração de indicadores 
➢ Horas de trabalho em análise dos serviços de higienização prestados; 
➢ Horas de trabalho em análise dos serviços de nutrição prestados; 
➢ Horas de trabalho em análise dos serviços de lavanderia prestados; 
➢ Horas de trabalho em análise dos serviços de controle de pragas prestados; 
➢ Horas de trabalho destinadas ao acompanhamento da logística de tratamento de 
resíduos; 
➢ Número de solicitações de travesseiros e colchões recebidos. 
 
7. PLANILHA DE GERAÇÃO DOS INDICADORES 

Com o intuito de dar eficiência ao processo de calcular mensalmente os 
indicadores, foi criada uma planilha no Excel, que é alimentada com as informações 
supracitadas. Esta planilha retorna o valor de todos os indicadores solicitados pela Ebserh Sede 
mensalmente. 
 
8. DESCRIÇÃO DO PROCESSO  

• Local de realização das atividades: STHH; 

• Responsáveis pela execução: assistente administrativo e ou analista administrativo do 
STHH; 

• Frequência: mensal; 

• Materiais utilizados: computador; 

• Recolhimento dos dados. Início do processo no dia 1º de cada mês. Dados: 
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➢ Estatística; 
➢ Lavanderia; 
➢ SND; 
➢ Higienização; 
➢ GRSS; 
➢ Ambulância; 
➢ Preenchimento da planilha de geração dos indicadores; 
➢ Análise dos indicadores por parte do gestor; 

• Os indicadores do STHH devem ser enviados para Ebserh Sede através do 
preenchimento do  formulário FormSus até o 20º dia de cada mês; 

• Os indicadores solicitados pela Ouvidoria devem ser enviados ao SEGOV até o 10º dia de 
cada mês. 

• Os indicadores de lavanderia devem ser enviados à UCON do HC-UFTM até o 5º dia de 
cada mês. 
 
9. MANUTENÇÃO E SUPORTE TÉCNICO 

A manutenção da planilha dos indicadores é de incumbência do STHH, que busca 
incessantemente formas de dar agilidade ao processo, por meio de melhorias no processo de 
recolhimento de dados e de gerenciamento das planilhas. 
 
10. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Os indicadores são fundamentais para avaliar se os processos executados na 
administração dos serviços estão em conformidade com o padronizado pela Ebserh Sede para 
servir de suporte técnico para monitoramento e mudança das práticas necessárias, com ênfase 
na avaliação da qualidade dos serviços, garantindo eficiência e segurança na prestação de 
serviços. 

Neste sentido, o preenchimento dos indicadores deve ser realizado com zelo e 
atenção, pois o seu resultado será utilizado em análises, pelo gestor do STHH, gerência 
administrativa e diretoria da Ebserh Sede. 
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