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O Centro de Alergia e Imunologia do 
Hospital Felício Rocho completou um 
ano de operação em 2021. Criado com 
o objetivo de oferecer atendimentos cada 
vez mais completos em diferentes áreas 
da saúde, o setor é um espaço preparado 
para atendimento ambulatorial, avaliação 
hospitalar em casos graves, realização de 
testes e avaliações complementares para 
diagnóstico de doenças alérgicas. 

Em 2021, foram registrados 734 
atendimentos e 214 testes alérgicos que 
permitiram por agilizar e qualificar a 

O objetivo  do  Centro de Infusão é 
promover qualidade de vida para os 
pacientes que convivem com doenças 
crônicas e que necessitam realizar a 
infusão por medicação intravenosa, 
intramuscular ou subcutânea, com 
periodicidade definida pelo médico 
assistente. 

A capacidade do Centro de Infusão de 
Medicamentos é de até 40 atendimentos 
por semana, tendo realizado 1.664 infusões 

atuação da equipe médica do Hospital 
junto aos pacientes.

Com uma ampla estrutura, o Centro 
de Alergia e Imunologia permite 
o acompanhamento de pacientes 
com imunodeficiências graves, 
com necessidade de reposição de 
imunoglobulinas, como aqueles com: 
Urticária Crônica Espontânea (UCE), 
rinossinusite crônica com polipose nasal, 
dermatite atópica grave e asma grave, os 
quais demandam infusão de monoclonais. 

em 2021. Com agendamento prévio, o 
paciente recebe a medicação no horário 
marcado. São mais de 40 medicações, 
a exemplo de imunobiológicos, 
antibióticos e corticosteróides para um 
público infantil a pacientes da geriatria. 
Entre as especialidades atendidas, 
estão: reumatologia, gastroenterologia, 
proctologia, dermatologia, imunologia, 
geriatria, ginecologia, hematologia, 
neurologia, clínica médica e infectologia.

C E N T R O  D E  A L E R G I A  E 
I M U N O L O G I A

C E N T R O  D E  I N F U S Ã O  D E 
M E D I C A M E N T O S  ( C I M )
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PESSOAS
A missão da Fundação Felice 

Rosso é “Cuidar das pessoas, buscando 

qualidade de vida”, o que também se 

aplica ao quadro de colaboradores. Em 

2021, ainda em cenário de pandemia 

por coronavírus, a Instituição se 

fortaleceu pelo companheirismo, 

empatia, aprendizado mútuo, 

persistência e determinação de 

colaboradores, impulsionados 

ativamente pelas lideranças, pelos 

avanços estratégicos e pelo clima 

organizacional. 

Com a vacinação contra a 

covid-19 e, consequentemente, a 

retomada presencial gradativa de 

trabalhos, pesquisa e atendimentos/

tratamentos eletivos, o time atuou 

ainda mais motivado à prestação de 

serviço qualificado e focado no bem-

estar de cada paciente. 

Confira as principais ações 

desenvolvidas pela Instituição para 

cuidar do seu principal ativo: as 

pessoas.
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2836
Total de colaboradores

1262 189
admissões no ano de 2021 promoções no ano de 2021

+1200
Corpo

Clínico

166 Estagiários

56 Jovens Aprendizes

81 PCDs

75%
Mulheres

25%
Homens

+1300
Cargos 
Administrativos
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A implementação de novos 

serviços, o aumento da demanda em 

setores já existentes e a substituição de 

colaboradores afastados/licenciados 

motivaram a contratação de novos 

profissionais para a Instituição em 

2021, com aumento de 77% em 

relação às novas admissões do ano 

anterior – incluindo profissionais da 

saúde e técnico-administrativos. 

O início da imunização contra 

a covid-19 não minimizou os efeitos 

da pandemia na rotina hospitalar 

e acadêmica da Fundação Felice 

Rosso, exigindo adequações ágeis 

e assertivas de acordo com as 

mudanças de cenário na saúde. 

Nesse sentido, a área de Recursos 

Humanos adotou processos seletivos 

mais céleres, utilizando ferramentas 

virtuais, além da adaptação de 

conteúdo dos treinamentos para o 

Ensino a Distância.

Para estimular a atualização, 

capacitação e comunicação entre 

equipes, a Fundação Felice Rosso 

possui profissionais especializados 

em educação continuada, que 

planejam os treinamentos e 

desenvolvem conteúdos conforme 

as necessidades Institucionais, 

setoriais e legislativas. Ao todo, foram 

realizados 800 treinamentos em 

2021, entre encontros presenciais 

e virtuais, com um total de 20.613 

profissionais participantes.

Diante das medidas implementadas, 

os setores de Administração de 

Pessoal (ADP) e de Recursos 

Humanos (RH) ampliaram o quadro 

de colaboradores e infraestrutura. A 

sala de ADP, por exemplo, passou por 

reforma e revitalização, e começou 

a ser utilizada para as audiências 

trabalhistas on-line. 

A área de Administração de 

Pessoal reestruturou cargos internos, 

qualificando o atendimento, com a 

criação de quatro novos postos de 

trabalho – um Analista de Pessoal 

Júnior, um Analista de Compliance 

Trabalhista, um Assistente de 

Relações Trabalhistas e quatro 

estagiários – e redução de um auxiliar 

e um assistente de pessoal. Na área 

de Recursos Humanos, foi criada 

vaga para Auxiliar Administrativo I, 

dedicada a Pessoas com Deficiência, 

totalizando 28 colaboradores em 

2021.

AMPLIAÇÃO DA EQUIPE

ESTÍMULO AO DESENVOLVIMENTO
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CAPACITAÇÕES OBRIGATÓRIAS

TREINAMENTO OBJETIVO

Padrão de atendimento 
Hospital Felício Rocho

Reforçar a importância de manter o padrão de 
atendimento, bem como o cumprimento das 
normas institucionais.

Segurança do paciente
(Administrativo e Assistencial)

Compreender como os profissionais dos setores 
administrativos e os profissionais assistenciais 
podem contribuir para a segurança do paciente.

Políticas institucionais
Desdobrar e divulgar as políticas institucionais 
para que colaboradores tenham ciência de todas 
as políticas que regem o Hospital.

Canais de comunicação
e registros internos

Compreender as funcionalidades dos canais de 
comunicação SAC, Canal de Conformidade e 
Eventos Adversos.

Parada cardiorrespiratória (PCR) 
– Uma abordagem interativa

Capacitar os profissionais para o atendimento a 
uma PCR, garantindo mais assertividade durante 
a intercorrência.

Plano de manejo em acidentes 
com múltiplas vítimas (Cartão de Tarefas)

Orientar os colaboradores do HFR quanto 
às condutas a serem tomadas frente a uma 
catástrofe ou acidente com múltiplas vítimas.

Materiais e equipamentos críticos

Conhecer os equipamentos e materiais 
críticos, compreendendo a necessidade 
das manutenções preventivas, minimizando 
danos aos pacientes e reduzindo custos com 
manutenções corretivas.

NR32 – Segurança e saúde no trabalho 
em estabelecimentos de assistência 
à saúde /FISPQ / PGRSS

Fortalecer o conhecimento e a prática 
quanto aos procedimentos de segurança em 
estabelecimentos de saúde, conforme NR 32.

Passa ou repassa – administração 
segura de medicamentos

Capacitar os colaboradores na Resolução 
RDC-36 a fim de prevenir eventos adversos 
que envolvam administração de medicamentos 
potencialmente perigosos e garantir segurança 
no manuseio de cateteres venosos.

Catástrofe 
simulado

Avaliar o atendimento a múltiplas vítimas dos 
setores que participaram do simulado de 
catástrofe.
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Entre as ações de cuidado e apoio a 
colaboradores planejadas e executadas 
em 2021, está a implementação  do 
cargo  de  Psicólogo do Trabalho, 
posto vinculado ao setor de Serviços 
Especializados em Engenharia de 
Segurança e em Medicina do Trabalho 
(SESMT). 

O novo profissional passou a ser 
responsável pelo acompanhamento 
psicológico da equipe, que demonstrou 
interesse tanto por solicitação voluntária 
quanto por indicação dos Médicos 
do Trabalho. No mesmo contexto, foi 
proporcionado ambiente terapêutico 
para sessões em grupo, em setores 
específicos, considerando toda a equipe 
da escala das respectivas áreas.

O projeto Abrace – implementado e 
desenvolvido pelo setor de Recursos 
Humanos em 2018, com apoio da alta 
direção – manteve-se ativo e cumprindo 
a missão de conscientizar gestores sobre 
a importância da inclusão no ambiente 
de trabalho, especialmente no que diz 
respeito às Pessoas com Deficiência 
(PcD). Em 2021, 38 novos colaboradores 
com deficiência passaram a incluir o 
quadro de pessoal – 43 a mais que no 
ano anterior. 

ATENÇÃO AO COLABORADOR

2021, o psicólogo do trabalho atendeu 
a 186 colaboradores. Desse total, 21 
profissionais foram assistidos durante 
o plantão psicológico, em demanda 
emergencial. E foi realizada a psicoterapia, 
dentro do Programa Saúde Mental, para 
288 colaboradores, em mais de 2.000 
sessões durante o ano.
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		  Esse suporte que recebemos aqui, de 

acompanhamento psicológico, tem feito toda a 

diferença nesse tempo de pandemia. Nós, que atuamos 

na linha de frente, passamos por tempos muito difíceis. 

Trabalho no Hospital Felício Rocho há 26 anos e nunca 

passei por uma situação semelhante.  Foi um período 

de muitas perdas, que mexeram demais com nosso 

psicológico. Víamos covid-19 aqui, em casa, na casa 

de parentes. 

A doença estava em todos os lugares. Por isso essa 

ajuda profissional, para acompanhamento psicológico, 

foi e ainda tem sido tão importante. Me ajudou a 

desenvolver como pessoa, me preparou para ajudar 

pacientes e amigos que estavam deprimidos e com 

medo de morrer. As terapias são uma oportunidade 

de falarmos discretamente, de nos soltarmos e aliviar 

a carga. São profissionais aptos a nos escutar e 

compreender.”

C.C.M, colaboradora do Hospital 

Felício Rocho e participante do 

Programa Saúde Mental para Todos.
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PRESENÇA 
E REPUTAÇÃO

Às vésperas de completar 70 

anos, o Hospital Felício Rocho 

segue com atuação reconhecida 

pela sociedade quando o assunto 

é cuidado e assistência à saúde. A 

credibilidade da Instituição vem da 

atenção e do respeito aos públicos 

atendidos, ancorados em objetivos 

estratégicos fundamentais para 

a definição dos investimentos 

necessários, em 2021. 

Ao longo do ano, a Fundação 

investiu em pessoas – tanto pacientes 

quanto colaboradores –, em gestão/

processos, inovação, equipamentos, 

novos serviços e relacionamento. As 

ações internas, conectadas com a 

transparência, a competência técnica 

e a experiência das áreas Comercial, 

de Marketing e Comunicação 

contribuíram para reforçar a reputação 

da Instituição.

A ASSESSORIA DE COMUNICAÇÃO 
INTEGRADA

O Hospital Felício Rocho realizou 

uma série de ações durante o ano de 

2021, por meio do time de Assessoria 

de Comunicação Integrada, com 

vistas ao engajamento, à segurança, à 

satisfação e ao bem-estar de pacientes, 

médicos, colaboradores e sociedade, 

principalmente considerando o 

cenário pandêmico. 

A comunicação institucional 

foi essencial para a estratégia de 

aprimoramento da interface e 

das relações com colaboradores, 

médicos, setores e sociedade. 

Para isso, foram distribuídos 162 

comunicados internos e mais de 

460 e-mails marketing internos e 

externos. Além disso, foram utilizados 

mais de 15 pontos estratégicos para 

fixação do jornal mural, o que ajudou 

na disseminação de informações a 

outros colaboradores do Hospital. 

Como estratégia de 

comunicação, o Hospital criou 

diversas campanhas, palestras e 

encontros ao longo do ano, seguindo 

todos os protocolos de saúde contra 

a covid-19, totalizando 20 iniciativas 
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para estímulo ao engajamento de 

colaboradores, pacientes e sociedade 

quanto às questões de saúde física e 

mental.

A Assessoria de Comunicação 

Integrada permaneceu prestando 

informações nos múltiplos canais da 

Instituição, físicos e virtuais, quanto à 

prevenção e ao combate à covid-19. 

Em paralelo às iniciativas 

institucionais, a Assessoria de 

Comunicação Integrada deu suporte 

aos vários setores para aprimoramento 

da interface e das relações entre 

colaboradores, médicos e parceiros 

– tanto sob demanda quanto por 

iniciativa estratégica da própria área. 

O Núcleo de Ciências da Saúde, 

que promove os eventos científicos, 

contou com a atuação da equipe de 

  Criação e divulgação do manual de aplicação da marca Felício Rocho, 

com as regras de utilização da identidade visual, suas principais aplicações e 

alerta para possíveis usos incorretos do logo.

  Implementação da nova sinalização do Hospital, mais moderna, para 

atender às necessidades dos pacientes e possibilitar cuidado e conforto. E 

contemplados novos formatos de comunicação, como vídeos, e-mail marketing 

e posts, sempre adequando a linguagem com vistas à interatividade entre 

clientes internos e externos.

  Desenvolvimento de campanhas, palestras e encontros ao longo do 

ano, conforme estratégia de comunicação, para estimular o engajamento de 

colaboradores, pacientes, médicos e sociedade quanto às questões de saúde 

física e mental.

Do ponto de vista Institucional, o time da Assessoria de Comunicação 

Interna atuou em grandes projetos de fortalecimento da marca:

Ao todo, foram elaboradas 

e divulgadas várias peças de 

comunicação sobre o tema, desde 

cartazes até e-mails marketing e 

posts para redes sociais. A fixação de 

fotos da família no box do paciente 

internado com coronavírus foi outra 

iniciativa adotada com foco na 

humanização do atendimento.

Assessoria de Comunicação Integrada 

para a elaboração de todos os 

materiais para divulgação de cursos, 

simpósios e eventos científicos.

Em 2021, todos os vídeos de conteúdo 
didático, além dos vídeos institucionais, 
foram roteirizados, filmados e editados 
pela equipe de Comunicação e 
entregues aos setores responsáveis para 
disseminação das informações.
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Com comunidade virtual 

crescente, a equipe de Comunicação 

Integrada do Hospital Felício Rocho 

dedicou-se ao relacionamento com 

as comunidades interna e externa, por 

meio das redes sociais institucionais. 

Juntos, os perfis do Hospital no 

Facebook, Instagram, LinkedIn e 

Youtube alcançaram mais de 88 mil 

seguidores – crescimento de 30% em 

relação a 2020 e de 157% em relação 

a 2019, ano pré-pandemia. 

No ano de 2021, o Hospital 

Felício Rocho foi, mais uma vez, 

referência em atendimento à 

imprensa. Foram contabilizadas 

410 inserções da Instituição em 

veículos de comunicação regionais 

e nacionais – TV, rádio, impressos e 

Internet –, sendo 25% maior que em 

2020. Os dados evidenciam o quanto 

a Fundação exerce sua missão de 

Para chegar aos resultados 

obtidos em 2021, a equipe da 

Assessoria de Comunicação 

Integrada reformulou a linha 

editorial dos canais digitais, tanto 

pela revitalização da identidade 

visual quanto pela construção 

do posicionamento estratégico 

nessas mídias, proporcionando 

unidade e engajamento frente às 

novas tecnologias e formas de 

comunicação.

cuidar das pessoas sob o ponto de 

vista da informação à sociedade sobre 

os cuidados com a saúde.

Fruto dessa atuação, o Hospital 

Felício Rocho foi reconhecido pela 

revista NewsWeek, como um dos 

melhores hospitais do país pela 

excelência da qualidade assistencial.

REDES SOCIAIS

RELACIONAMENTO COM A IMPRENSA
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O Núcleo Comercial 

desempenhou papel essencial 

na Instituição para a garantia 

de manutenção e ampliação de 

assistência à saúde, principalmente 

considerando os desafios da pandemia 

por covid-19 também em 2021. Entre 

os destaques, foram firmados, com 

várias operadoras, acordos para 

prestação do serviço de Transplantes 

Renal, Hepático e de Medula Óssea. 

A captação de novos parceiros 

possibilitou ao Hospital fechar 

o ano com mais 20 sindicatos e 

cooperativas, ofertando benefício de 

desconto na realização de consultas 

e exames. Ainda em 2021, foi feita 

a captação de novos convênios, 

fechando o ano com 97 contratos 

firmados – crescimento de 41% em 

relação a 2020 e de 64% em relação 

a 2019, pré-pandemia.

Coube ao Núcleo Comercial 

atuar de forma criteriosa, assertiva 

e empática no reajuste das 

tabelas de serviços prestados pelo 

Hospital – diárias, taxas, materiais, 

medicamentos, filmes e SADTS 

(procedimento de imagem) -, 

garantindo a sustentabilidade da 

Instituição.

NÚCLEO COMERCIAL
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Em 2021, o setor de Repasse 

Médico, que está vinculado à 

Gerência Geral da Fundação, ao 

Conselho Técnico, Diretoria Clínica e 

Diretoria Técnica, todos do Hospital, 

e Diretoria Técnico-Científica do 

Núcleo de Ciências da Saúde, 

passou a responder como Serviço de 

Repasse e Apoio ao Médico, com o 

objetivo de fortalecer a parceria entre 

Com a reformulação, o setor de 

Serviço de Repasse e Apoio ao Médico 

ganhou nova atribuição: coordenar a 

Pesquisa de Satisfação dos Médicos. A 

última edição, aplicada em abril/2021, 

foi composta por 50 questões 

destinadas a identificar pontos de 

melhoria, qualidade e crescimento. 

Na pesquisa, as perguntas foram 

divididas em quatro eixos – estrutura 

organizacional, qualidade assistencial, 

infraestrutura e pessoas –, e 

alcançaram 976 médicos, classificados 

entre atuantes, coordenadores, 

especializandos, plantonistas e 

residentes. Desse total, não foram 

o Hospital Felício Rocho e o Corpo 

Clínico, integrando a equipe médica à 

estratégia de trabalho da Instituição. A 

iniciativa compreende a ampliação da 

relação entre as partes, estimulando 

o engajamento e a participação ativa 

da equipe médica nos processos 

de melhorias do Hospital, de forma 

a qualificar resultados e garantir a 

sustentabilidade da Instituição.

envolvidos na pesquisa prestadores 

eventuais, consultores e médicos 

provisórios. 

Após várias ações de engajamento, 

a pesquisa foi concluída com a 

participação de 538 médicos, 55% do 

público-alvo, e resultado geral de 72% 

de satisfação sobre os pontos avaliados. 

Diante dos dados, a equipe se reuniu 

com os setores mencionados na 

pesquisa, para análise e alinhamentos 

necessários, incluindo ações internas 

para promoção de mudança e 

melhorias relacionadas aos pontos de 

insatisfação.

SERVIÇO DE REPASSE
E APOIO AO MÉDICO

PESQUISA DE SATISFAÇÃO
E RELACIONAMENTO 
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O setor de Serviço de Apoio ao 

Cliente (SAC) passou por diversas 

adequações em 2021, a fim de 

oferecer melhor experiência e 

atendimento. Destacam-se: reforço 

da equipe – totalizando cinco postos 

de trabalho, ampliação e revitalização 

do espaço físico, aquisições de 

equipamentos e implementações 

de novas ferramentas que auxiliam 

na mensuração da experiência do 

cliente. 

Um dos investimentos do setor 

em 2021 que merecem ênfase foi 

a implementação da SoluCx, uma 

ferramenta capaz de mensurar vários 

aspectos em relação à experiência do 

cliente e que permite a aplicação de 

duas novas metodologias, previstas 

para o primeiro semestre de 2022. A 

proposta é estimar o grau de esforço 

que um paciente realiza para ter sua 

solicitação atendida e como o cliente 

se sente em relação a um produto ou 

serviço específico do Hospital Felício 

Rocho.

Em atenção ao esforço da 

equipe de profissionais da Instituição 

para obtenção de resultados, foram 

desenvolvidas ações com o objetivo 

de fortalecer a cultura de satisfação 

do paciente, a saber:

GERÊNCIA DE RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE
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   Ações de celebração em datas comemorativas, como Dia dos Pais, Dia 

das Mães, Dia das Crianças e Natal.

   Treinamento de toda a liderança quanto às funcionalidades, aos benefícios 

e à usabilidade da nova ferramenta de satisfação do cliente, a SoluCx.

    Entrega do Troféu NPS. Implementada em 2020, a iniciativa premia, 

mensalmente, a área de destaque na experiência positiva do paciente. O troféu 

tem o objetivo de engajar colaboradores e reforçar a importância da atuação 

focada na experiência positiva do cliente e considera a maior nota de satisfação 

obtida entre todos os setores produtivos do Hospital.

Janeiro: Unidade de Internação 5°B 

Fevereiro: Centro de Infusão de Medicamentos (CIM)

Março: Hemodinâmica

Abril: Unidade de Internação 4°C 

Maio: Unidade de Internação 4°C

Junho: Unidade de Internação 4°C

Julho: Centro de Infusão de Medicamentos (CIM)

Agosto: Unidade de Internação 3°A2

Setembro: Unidade de Internação 3°A2

Outubro: Medicina Nuclear

Novembro: Serviço de Apoio Personalizado e Centro de Imunização

Dezembro: Unidade de Internação 5ºB

Ranking do 
Prêmio NPS 2021: 

87
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Quase 60 colaboradores do Call 

Center atuam diariamente, com o 

objetivo de fortalecer o elo, a confiança 

e a fidelidade entre pacientes, 

parceiros e sociedade em geral com 

a Instituição, especialmente por 

meio de agendamento de consultas 

e exames. Ao todo, foram recebidos 

mais de 500 mil contatos em 2021. 

Entre os principais desafios 

do setor, está a otimização do 

atendimento. Nesse sentido, 

houve investimentos do setor, em 

2021, na melhoria do software 

de gerenciamento de chamadas 

– de CCA/CCS Supervision para 

Engehouse –, bem como implantação 

de uma Unidade de Resposta Audível 

(URA), que facilitou e agilizou o 

gerenciamento de demandas e 

direcionamentos automáticos, de 

acordo com o perfil das chamadas.

Os investimentos e a atuação 

estratégica do setor, em 2021, 

resultaram na aproximação dos 

clientes internos e na diminuição dos 

acionamentos das áreas internas.

CALL
CENTER

8888
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SUSTENTABILIDADE

 Reorganização nos métodos de requisição, distribuição e utilização de 

materiais de consumo, evitando desperdício e garantindo o uso consciente.

 Redução do estoque setorial de materiais de consumo e uso coletivo, 

sem prejuízo assistencial.

 Disponibilização semanal, em alguns setores, de Equipamentos de 

Proteção Individual (EPI), mediante assinatura em lista de presença para 

controle de liberação e custo.

 Educação/conscientização de determinadas equipes quanto ao retorno 

financeiro do setor para a Instituição e sua contribuição com rotinas 

administrativas, possibilitando outras melhorias em assistência à saúde.

 Estabelecimento de rotina de controle das guias solicitadas e autorizadas, 

em contato direto da equipe médica para garantia de agendamentos.

cuidado com as pessoas e com o 

meio ambiente. 

Em 2021, a demanda crescente 

por procedimentos eletivos, em 

contrapartida à escassez de insumos 

e medicamentos, frente à pandemia 

de covid-19, exigiu engajamento, 

conscientização e redirecionamento 

de estratégia de cada equipe para 

garantir a sustentabilidade econômica 

dos serviços vinculados à Fundação 

Felice Rosso. Entre as principais 

medidas adotadas na Instituição como 

um todo e/ou em áreas específicas, 

observou-se:

A gestão responsável, baseada 

nos aspectos social, econômico e 

ambiental, norteia a administração da 

Fundação Felice Rosso e se desdobra 

em iniciativas sustentáveis tanto na 

prestação de serviços assistenciais à 

saúde, por meio do Hospital Felício 

Rocho, quanto no incentivo ao ensino, 

ao estudo e à pesquisa, por meio do 

Núcleo de Ciências da Saúde. 

Atenta ao cenário global e suas 

adversidades, a Instituição traçou 

estratégias e buscou alternativas 

que viabilizassem a manutenção dos 

serviços e dos investimentos para o 
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 Controle de guias complementares e procedimentos realizados com 

envio imediato aos convênios, visando redução do tempo de autorização, 

glosa e otimização do faturamento para pagamento.

 Negociações permanentes com serviços comerciais dos laboratórios 

de apoio, acarretando migração de testes de acordo com os principais 

critérios de preço e prazo, mantendo a qualidade dos serviços prestados.

 Priorização pela comunicação em formato digital com parceiros internos 

e externos, evitando a utilização de papéis e impressões. 

 Desenvolvimento de ferramentas tecnológicas, com apoio do setor de 

Tecnologia da Informação, como forma de reduzir custos com aquisição 

de materiais, bem como otimizar a operação e qualificar processos de 

gestão. 

 Inativação do serviço de arquivo terceirizado, pelo setor de Compras. 

Todos os processos foram importados para armazenamento em nuvem e 

as impressões são enviadas para reciclagem – fornecedor monta rascunhos 

com as partes do documento que podem ser reutilizadas. 

   Adesão gradativa à assinatura digital, reduzindo custos de impressão.ão.

Com olhar atento à sua missão 

de cuidar das pessoas – incluindo o 

público interno, a Fundação Felice 

Rosso também concentrou esforços 

em ações de responsabilidade 

socioambiental, conforme listadas a 

seguir. 

A área de Hospitalidade é 

a responsável por higienização, 

rouparia, gerenciamento de resíduos 

e controle de pragas e, portanto, com 

impacto direto nos demais setores do 

Hospital Felício Rocho. Em 2021, o 

trabalho foi desempenhado por 206 

colaboradores.

Atento às necessidades de 

proteção do meio ambiente, foi 

implantado o Plano de Gerenciamento 

de Resíduos de Saúde Institucional 

(PGRSS) e no desenvolvimento de um 

projeto para reciclagem. Ressalta-

se ainda a melhora significativa 

nos serviços prestados por meio 

de investimentos, na aquisição de 

equipamentos modernos para o 

serviço de higienização. 

HOSPITALIDADE
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 Toda a equipe da Hospitalidade 

foi treinada com conteúdos 

práticos e teóricos, baseados no 

uso correto de cada equipamento 

e técnicas modernas e eficazes de 

limpeza hospitalar. A área contribuiu 

sobremaneira para a agilidade segura 

no “giro de leitos”.

Entre os destaques de 2021, 

o Hospital Felício Rocho ganhou 

uma nova cadeira para a vaga de 

estagiário de Engenharia Ambiental, 

vinculado à área de Hospitalidade. O 

objetivo é apoiar a implantação do 

Plano de Gerenciamento de Resíduos 

de Saúde Institucional (PGRSS) e no 

desenvolvimento de um projeto para 

reciclagem. 

O referido projeto tem, por 

objetivo, o fortalecimento da 

conscientização ambiental entre 

colaboradores e parceiros da 

Fundação Felice Rosso, por meio 

da implementação de iniciativas que 

cingem os públicos interno e externo 

da Instituição. 

GERENCIAMENTO DE RESÍDUOS

 Campanhas educativas anuais relacionadas aos desperdícios e ao uso 

consciente de recursos; 

 Campanhas periódicas de engajamento; 

 Avaliação e implantação de lixeiras com coleta seletiva, em diversas 

áreas e pontos estratégicos do Hospital e demais unidades de negócio; 

	E o acompanhamento diário para aprimorar constantemente a 

segregação e a destinação correta dos resíduos. 

Para garantir o sucesso da iniciativa, estão previstas:
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Em 2020, a Instituição avançou 

em iniciativas importantes, que 

trouxeram uma economia de 5% em 

comparação ao ano anterior. 

Destaca-se a instalação do 

sistema de climatização GHP (bomba 

de calor acionada pelo motor a gás) 

adequado aos edifícios que têm pouca 

disponibilidade de energia elétrica, ou 

que precisam reduzir esse consumo. 

A medida proporcionou queda de até 

30% na utilização de energia. 

Outro aspecto positivo do sistema 

é que gera aquecimento de água por 

trocador de calor, sem custo adicional. 

A eficiência da implantação do 

sistema de climatização, oportunizou 

à Instituição ampliar a instalação para 

100% dos leitos e apartamentos.

ENERGIA
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O Serviço de Arquivo Médico 

e Estatística (SAME) promove a 

manutenção da integridade do 

conjunto de prontuários pertencentes 

ao Hospital, por meio de atividades 

desenvolvidas segundo critérios como 

guarda, conservação, organização, 

controle, sigilo e ética.

O objetivo do serviço é 

disponibilizar os prontuários de forma 

ágil, quando solicitados pelos setores 

SERVIÇO DE ARQUIVO MÉDICO
E ESTATÍSTICA (SAME)

ADMINISTRAÇÃO 
A Fundação Felice Rosso orienta 

sua administração de acordo com 

as melhores práticas de gestão. 

A Instituição tem como objetivo 

assegurar a qualidade e a segurança do 

atendimento e dos serviços prestados 

à sociedade, sem se descuidar da 

sustentabilidade do negócio como 

um todo. 

Em 2021, foi realizada a 

adequação do escopo do setor de 

Repasse Médico para o Serviço de 

Ações desenvolvidas pelas diferentes áreas:

Repasse e Apoio ao Médico, ligado 

à Gerência Geral da Fundação, ao 

Conselho Técnico, Diretoria Clínica e 

Diretoria Técnica, todos do Hospital, 

e Diretoria Técnico-Científica do 

Núcleo de Ciências da Saúde.

A eficiência e a qualidade da 

gestão hospitalar são resultado 

dos esforços de múltiplos setores 

associados diretamente às demandas 

administrativas junto ao corpo clínico 

e à infraestrutura da Instituição.
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que compõem a cadeia cliente-

fornecedor para o desenvolvimento da 

assistência médica, ensino e pesquisa. 

O setor também é responsável por 

compilar e disponibilizar as estatísticas 

do Hospital Felício Rocho, como 

o Censo e o resultado da auditoria 

realizada pela Comissão de Revisão 

de Prontuários (CRP).

No ano de 2021, foram 

movimentados 68.904 prontuários 

no SAME, entre diversos setores. 

O indicador atingiu um percentual 

de 99,69% de conformidade no 

que diz respeito aos atendimentos 

relacionados aos prontuários. Também 

em 2021, a equipe do SAME unificou 

o serviço de arquivo terceirizado e 

optou por trabalhar somente com 

uma empresa, melhorando o fluxo, 

o controle e a gestão documental 

da Instituição. Apesar dos efeitos 

da pandemia, o absenteísmo entre 

membros do time foi quase nulo. 

Todos os registros, imagens de 

exames, laudos e relatórios médicos 

constam no Sistema MV, cujo 

módulo do prontuário eletrônico 

PEP é utilizado para impressões de 

prontuários. O sistema funciona como 

um backup em casos de contingência. 

Para os exames, a instituição também 

possui o sistema Matrix. 

A Comissão de Revisão de 

Prontuários (CRP) do Hospital Felício 

Rocho tem por finalidade identificar 

e promover a qualidade dos registros 

assistenciais para garantir um conjunto 

de documentação adequada. É 

um órgão coligado ao Hospital, de 

natureza consultiva, deliberativa, 

normativa, educativa e independente. 

Como instrumento, atua na análise da 

organização, adequação e eficiência 

dos registros médico-hospitalares 

realizados de modo a atender à 

Resolução 1638/2002, do Conselho 

Federal de Medicina (CFM), quanto 

à qualidade do preenchimento do 

Prontuário Médico.

No ano de 2021, foram 

auditados pela Comissão o total 

de 5.179 prontuários médicos. 

De acordo com as avaliações e 

orientações, os setores envolvidos 

realizaram treinamentos com o 

Corpo Clínico e Assistencial para 

promoverem melhorias nos registros 

dos prontuários, padronização 

de documentos como o Termo 

de Consentimento; importação 

COMISSÃO DE REVISÃO 
DE PRONTUÁRIOS (CRP)
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automática de informações das 

precauções nas evoluções do 

enfermeiro, entre outros aspectos. 

Buscando inovações quanto 

à realização das auditorias, a CRP 

reformulou a auditoria, junto a um 

estatístico terceirizado, para uma 

plataforma que irá facilitar e qualificar 

a compilação dos dados. A previsão é 

que o projeto inicie sua funcionalidade 

no primeiro semestre de 2022.

Os setores de Compras e de 

Suprimentos desempenharam papel 

essencial na Instituição para garantir 

eficiência no uso dos recursos por 

parte de cada setor. 

Entre outras medidas, a equipe de 

Compras redobrou esforços na busca 

imediata de aquisição nos pedidos 

de materiais e insumos, como forma 

de evitar instabilidade nas demais 

áreas. O bom relacionamento com 

fornecedores, aliado à atuação 

profissional e estratégica da equipe, 

viabilizaram os resultados satisfatórios 

obtidos ao longo do ano.

Em 2021, foi iniciada a 

implementação de novo sistema 

operacional, o Soul MV, para garantir à 

equipe mais agilidade e segurança no 

controle dos contratos e documentos 

gerenciados pelo setor.

A área de Compras encerrou 

o ano de 2021 com certificado de 

“Destaque Padrão de Atendimento”, 

do Hospital Felício Rocho. A equipe 

foi reconhecida por seu engajamento, 

quando ganhou conformidade 

em 100% das ligações auditadas, 

garantindo experiência positiva no 

atendimento.

O setor de Suprimentos 

do Hospital Felício Rocho 

reúne Almoxarifado, Central de 

Abastecimento Farmacêutico (CAF) e 

Órteses, Próteses e Materiais Especiais 

(OPME). Em 2021, a equipe investiu na 

revisão de processos e na implantação 

de ferramentas de gestão capazes 

de otimizar os recursos, sem gerar 

perdas de qualidade e resultados.

Entre os destaques, a equipe de 

Suprimentos implantou programa 

de stweardship – destinado 

ao gerenciamento do uso de 

antimicrobianos –, sendo a única 

ferramenta de farmacoeconomia 

em Belo Horizonte já implantada 

e consolidada, cujos resultados 

financeiros já se mostram positivos. 

COMPRAS
E SUPRIMENTOS
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A equipe ainda atuou de forma ágil 

e estratégica no contingenciamento 

de insumos hospitalares. Na prática, 

foi feito o aprimoramento do 

controle de estoque, da inserção de 

novas marcas – frente à ausência de 

insumos das marcas já homologadas 

na Instituição – e da realização de 

compras de urgência. 

A aquisição de novas marcas, 

tanto de materiais quanto de 

medicamentos, respeitou os critérios 

de análise de qualidade dos insumos, 

sem perdas de qualidade e obtenção 

de resultados para os pacientes. 

Em 2021, a equipe de Tecnologia 

da Informação multiplicou esforços 

para o desenvolvimento de soluções 

tecnológicas capazes de otimizar 

a operação e gerar informações 

estratégicas para gestores das 

respectivas áreas.

TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

RELATÓRIOS E PAINÉIS OPERACIONAIS E DE GESTÃO, SENDO ALGUNS 
QUE SE DESTACAM:

•	 Portal da Endoscopia, com status dos atendimentos em tempo real.

•	 Painel Giro de leitos - Unidade de internação.

•	 Inserção do paciente no código roxo em caso de resultado crítico de 
culturas, envio de notificação para o App Médico HMED e sinalização no 
prontuário eletrônico.

•	 Informatização do Setor de Imunização: sistema para setor de vacinas, 
com documento eletrônico para registro das aplicações e próximas 
doses.

OUTRAS ENTREGAS

•	 Ampliação da capacidade computacional do Data Center, devido ao 
projeto de migração do sistema de Gestão Hospitalar MV Soul.

•	 Diagnóstico de adequação à Lei Geral de Proteção de Dados.
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DESEMPENHO
FINANCEIRO 

O Ministério Público e o Ministério 

da Saúde determinam que a Entidade 

Fundacional, no caso a Fundação 

Felice Rosso, apresente seus 

resultados contábeis, anualmente, à 

Promotoria de Justiça responsável 

pelo velamento das Fundações. O 

processo de elaboração da prestação 

de contas anual, ao Ministério Público, 

é conduzido pelo setor de Auditoria 

de Processos, junto à equipe da 

Contabilidade.

Entre outras atribuições, as 

equipes de Auditoria de Processos, 

junto à equipe da Contabilidade, ainda 

cuidam do Cadastro de Informações 

e do Monitoramento de Envio 

dos Dados (CNES), monitorando 

o cadastro das informações pelos 

setores responsáveis, bem como 

o acompanhamento do envio à 

Secretaria Municipal de Saúde, via 

setor de Tecnologia da Informação. 

Os setores promovem e acompanham 

as revisões dos dados imputados no 

Sistema de Cadastro Nacional de 

Estabelecimentos de Saúde.

Também é dever da Fundação 

a prestação de contas para a 

Certificação de Entidades Beneficentes 

de Assistência Social na Área de 

Educação, uma certificação concedida 

pelo Governo Federal às organizações, 

sem fins lucrativos, reconhecidas como 

entidades beneficentes de assistência 

social, que prestam serviços nas áreas 

de educação, assistência social ou 

saúde.
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Em 2021, o setor Financeiro 

contribuiu diretamente para a 

sustentabilidade financeira da 

Instituição, adotando medidas de 

redução de inadimplência. 

Entre as ações implementadas, 

a equipe se antecipou na emissão de 

Notas Fiscais de Serviço Eletrônicas 

(NFS-e) para convênios estratégicos 

e monitorou pacientes particulares, 

desde o início do atendimento até o 

efetivo recebimento de suas despesas, 

ajuizando em curto espaço de tempo 

os custos não previstos pelos clientes. 

A equipe ainda monitorou e 

acompanhou todos os aluguéis de 

imóveis externos à Fundação Felice 

Rosso, garantindo o recebimento dos 

valores e a atualização de contratos, 

bem como fazendo os ajustes de 

acordo com a legislação vigente.

 Em 2021, do percentual total de 

13,1% apurado como inadimplência, 

70% correspondem a pacientes cujo 

início do atendimento se deu via setor 

de urgência e emergência (quadro 

abaixo). As respectivas despesas já 

foram ajuizadas e distribuídas em 

conformidade com a Lei 12.653 – 

constitui crime a exigência de cheque-

caução, de nota promissória ou de 

qualquer garantia, bem como do 

preenchimento prévio de formulários 

administrativos, como condição para 

o atendimento médico-hospitalar 

emergencial. 

 Seguindo o perfil do 

atendimento, não há inadimplência 

relacionada a convênios. 

CONTAS A PAGAR, CONTAS
A RECEBER E TESOURARIA 

ÍNDICE DE INADIMPLÊNCIA DE PACIENTES PARTICULARES EM 2021
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