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Atualmente, operadoras de planos de saúde e prestadores de serviços de saúde começam a elaborar o Pacote 
Médico-Hospitalar, definido como:acordo feito entre Contratantes e Contratados (operadoras de planos de saúde 
e prestadores de serviços de saúde), no qual é pré-estabelecido um valor único com base de cobrança de um 
procedimento, que envolve dos diversos serviços necessários para a realização deste, diminuindo 
significativamente a complexidade dos processos.A competitividade do mercado leva operadoras e prestadores a 
pactuarem, diariamente, métodos de trabalho e relacionamento para propiciar e facilitar as negociações entre 
ambos.Avaliar a sistemática de negociação e implantação de Pacotes Médico-Hospitalares, utilizada por uma 
operadora de plano de saúde e um prestador de serviço de saúde.Foi realizada somente na operadora a 
pesquisa qualitativa. A técnica utilizada foi a de coleta de dados através de entrevista em profundidade, que é a 
“técnica fundamental da pesquisa qualitativa.Este estudo procurou analisar a sistemática de negociação de 
Pacote Médico-Hospitalar entre uma operadora de Plano de Saúde e um prestador de serviços de 
saúde.Avaliou-se a sistemática de negociação e implantação de Pacote Médico-Hospitalar entre uma operadora 
e um prestador, pois se verificou a realidade desse universo da área da saúde. Não se questionou de maneira 
alguma as diferentes opiniões ou formas de trabalhar entre operadora e prestador, apenas ponderou-se as 
considerações respondidas por ambos entrevistados no questionário aplicado.Como se pôde observar, ambos os 
lados apresentam, por vezes, posições antagônicas, residindo aí a necessidade da negociação para que se 
chegue a bom termo no que concerne à elaboração de pacotes.   

  

REDUÇÃO DE TEMPO DE ESPERA PARA INTERCONSULTAS E AVALIAÇÃO DO FLUXO DE 
SOLICITAÇÕES PARA O AMBULATÓRIO DO SERVIÇO DE NEUROLOGIA DO HOSPITAL DE CLÍNICAS DE 
PORTO ALEGRE 

RENATA DE MENEZES;MARCIA L.F. CHAVES; SIDNEI SCHESTATSKY; SANDRA SOARES; ANALUCIA A. 
PINTO; LUCIANE DOS REIS FRANCISCO 

Objetivos: Conhecer a demanda de interconsultas para a especialidade de Neurologia, Avaliar o fluxo de 
solicitações de interconsultas por especialidade solicitante, presença de motivo e registro do encaminhamento da 
mesma consulta; verificar potencial de atendimento da nova estrutura ambulatorial do Serviço de Neurologia. 
Métodos: Obteve-se no Serviço de Ambulatórios a relação de todos os pacientes encaminhados aos 
ambulatórios de neurologia pelas especialidades do HCPA, bem como o cálculo de tempo de esprea médio de 
dezembro/2004. Montou-se  um banco de dados apartir desta relação para analisar-se através dos prontuários 
dos pacientes o registro e os motivos de encaminhamentos para o neurologista..O motivo de encaminhamento é 
importante para a adequação da consulta do pacienteao modelo atual dos ambulatórios do SN em programas 
específicos. Depois que se iniciou a consulta aos prontuários online verificou ser importante registar no banco de 
dados: origem das informações (online ou não), existência de diagnóstico preenchidos nos prontuários , registro 
de encaminhamento para neurologia e motivo. Resultados: O tempo de espera médio no mes 12/2004 era de 12 
anos e havia um represamento de aproximadamente 800 interconsultas geradas ao longo de 2004. Com a 
reestruturação do sistema ambulatorial do serviço, o tempo médio de espera, no mes de junho/2005 (6 meses) 
passou para 05 meses.A frequencia de solicitações foi muito similar ao longo dos meses de 2004 para a agenda 
de Neurologia geral (NEU) em torno de 10%. Conclusões: É possivel modificar sistemas ambulatoriais em 
estruturas com hospitais universitários em tempo curto com 6 meses.A redução  de 12 anos para 05 meses foi 
obtida aplicanso-se um método simples de otimização de tempo e pessoas. Aanálise da demanda rteprimida de 
interconsultas para a neurologia nos mostra que dentro do HCPA ocorreu umpreenchimento inadequado do 
prontuário, ou pelo menos insuficiente. 

  

Administração de Empresas 

  

PESQUISA DE SATISFAçãO DE CLIENTES 

GISELA MARIA SCHEBELLA SOUTO DE MOURA;VERALúCIA MENDES DIAS; ROSA ADAMS; MARILENE 
NOZARI; KARINE KUMER; RAFAELA MELLO 

Introdução: A satisfação do cliente é um indicador importante da qualidade dos serviços de saúde. Considerando 
que o feedback dos clientes é essencial para o cumprimento da meta de prover serviços eficiente e efetivamente 
e que as necessidades do cliente não são imutáveis; sua satisfação deve ser monitorada de forma sistemática e 
periódica. O HCPA como prestador de serviços de saúde e tendo como meta estratégica, a gestão pela melhoria 
da qualidade, procura identificar os anseios dos clientes, de forma sistematizada e institucionalizada, como um 
dos recursos para proposição de melhorias. Objetivo da pesquisa: Identificar o grau de satisfação dos clientes 
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