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INTRODUCAO MISSAO, VISAO € VALORES

013! Missdo

Obrigado por escolher o Hospital Memorial Sao Prover solucdes integradas de exceléncia
José. Fazemos parte da Rede D’Or, maior rede em saulde com seguranca e atendimento
de hospitais privados do pais. Esta unidade é humanizado.

certificada internacionalmente através da

Joint Commission International, o que reafirma o Visao

NOSSO COMPromisso com a seguranca do paciente.
Ser referéncia como hospital de média e

O Hospital Memorial Sdo José tem como objetivo alta complexidade com foco na seguranga
oferecer cuidados médicos com exceléncia do paciente, eficiéncia dos processos e
e qualidade, disponibilizando a melhor qualidade percebida, aliadas a
infraestrutura nas dreas fisica, tecnoldgica e de sustentabilidade do negdcio.
servicos, além de equipe qualificada.
Valores
0 Memorial Sdo José possui ainda um conjunto )
de servicos da hotelaria classica, adaptado e * Etica: Apresentar atitudes e comportamento
implantado no ambiente hospitalar, visando compativeis com a correta pratica moral e legal.
proporcionar melhores condicdes de estada para
o paciente e seus familiares. e Humanizacdo: Atender com respeito,
reconhecer os sentimentos e as
Pensando nisto, desenvolvemos este manual necessidades individuais, valorizar a
com orientacdes importantes, que irdo auxiliad-lo gentileza, o esmero e o calor humano
durante sua permanéncia conosco. nas relacoes.

e Exceléncia: Buscar e implantar a qualidade,
inovar em processo, além de garantir produtos e
servicos de exceléncia.

Pesquisa de Satisfacao

Ao final da sua estada, o paciente recebera por e-mail
uma pesquisa de satisfacdo, enviada pela ouvidoria.

* Inovacgdo: Estar em sintonia com as melhores
praticas do mercado, seja em gestado, relacdes
humanas, tecnologia e avanco cientifico com
custo competitivo.

* Resolutividade: Promover solugdes com
agilidade, eficiéncia e eficacia.
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ORIENTACOES IMPORTANTES

A seguir uma série de orientacdes para pacientes
internados, acompanhantes e visitantes, com
diversas informacdes sobre a rotina do hospital,
horarios de visitas as areas restritas, identificacdo
prévia de acompanhantes, entre outras, que
contribuirdo positivamente para uma breve e
agradavel estada.

Internamento

Todo paciente deve ter um responsavel por sua
internacdo, que devera fornecer todas as informacdes
solicitadas, apresentar os seus documentos de
identificacdo (RG, CPF) e os do paciente, assim como
assinar o contrato de prestacdo de servico.

A internacdo s6 podera ser realizada sob a
responsabilidade de um médico devidamente
cadastrado no Hospital Memorial Sdo José.

€ necessario manter sempre um acompanhante
maior de idade durante o internamento.

Internacdo Particular

€ solicitado orcamento antecipado para os
procedimentos particulares. O pagamento podera ser
realizado previamente ou no ato do internamento.
Para esclarecimentos adicionais, entrar em contato
com o setor do caixa pelos ramais 2155 ou 2208.
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Transferéncia Intra-Hospitalar

Havendo necessidade de transferéncia do
paciente para outra unidade do complexo
hospitalar, incluindo UTI, o apartamento

devera ser desocupado pelos familiares.

Quando o paciente receber alta desta unidade,
disponibilizaremos, assim que possivel, uma
acomodacdo para que possamos dar continuidade
a prestacdo da assisténcia.

Alta Hospitalar

A alta hospitalar inicia-se a partir da alta clinica,
formalizada por escrito pelo médico assistente.

O sumadrio de alta é um direito dos pacientes.
Solicite ao seu médico assistente.

A alta sé é considerada consumada apos a alta
administrativa e quando todos os procedimentos
prescritos para o paciente forem concluidos, bem
como a liberacdo do caixa.

Conta Hospitalar e Alta Hospitalar

A conta hospitalar sera processada diariamente e
finalizada apos a alta.

Pacientes particulares internados terdo a conta
processada e fechada parcialmente a cada 72
horas, a qual deverd ser quitada assim que for
apresentada.

O pagamento das despesas hospitalares devera
ser efetuado em dinheiro, cartdo de crédito e/ou
débito, somente no caixa do hospital.
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Eventuais danos causados por clientes/pacientes
a moveis, utensilios, roupas, equipamentos

ou dependéncias do hospital serdo cobrados

no momento da alta. A partir da alta médica e
liberacdo da enfermagem, o paciente estara apto
a deixar a instituicdo.

Cobrancas e Pagamentos

Nossos profissionais ndo entram em contato por
telefone para cobrancas. O pagamento de todos
os servicos devera ser feito, sempre, na tesouraria
do hospital. Caso vocé receba uma ligacdo
solicitando depdsito bancdrio para pagamento

de medicacdes ou qualquer procedimento
relacionado ao paciente, entre imediatamente

em contato com a ouvidoria ou com a supervisdao
administrativa.

Pertences e Valores

0 Hospital Memorial Sdo José ndo se
responsabiliza por perda de dinheiro, joias,
aparelhos eletroeletrdnicos e outros pertences
de valor deixados nas suas dependéncias.

Higienizacao

O setor de higienizacdo conta com profissionais
qualificados que primam pela exceléncia do
atendimento e que diariamente realizam a
higiene das acomodacoes.

A limpeza e o recolhimento de lixo funcionam
24 horas.

Para acionar esse setor basta entrar em contato
com o Servico de Atendimento de Manutencdo
pelos ramais 9, 2250 ou 2251.
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Honorarios Profissionais
(de qualquer especialidade)

Os honorarios particulares ndo estdo inclusos
na conta hospitalar. Os pagamentos do médico
e de seus auxiliares sdao de inteira e exclusiva
responsabilidade do cliente/responsavel e/ou
da operadora de saude a qual esta vinculado.

Consentimento Informado

O Hospital Memorial Sdo José respeita o
direito as informacdes relacionadas aos
tratamentos e procedimentos, estando sempre
preocupado em estabelecer o registro destas
por parte do médico assistente.

Sempre que for indicado um procedimento,
0 médico assistente ira orientar o paciente
e/ou seu responsavel legal sobre os riscos e
beneficios envolvidos.

Esta pratica é formalizada por meio do
Termo de Consentimento Informado, assinado
pelo paciente e/ou pelo seu responsavel.

Em situacdo de emergéncia, o Termo de
Consentimento Informado ndo necessitara

ser assinado pelo paciente e/ou responsavel,
mas por dois médicos relacionados com o caso.

Este documento sera anexado ao prontudrio.
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Anestesia
Visita pré-anestésica

A mesma devera ser realizada pelo médico
anestesista antes da remocdo do paciente ao
bloco cirdrgico, para avaliacdo das condicdes
clinicas prévias ao procedimento, exceto quando
ja foi realizada, antecipadamente, ao consultério
do anestesista.

Recuperacdo pds-cirdrgica

Buscando garantir a seguranca dos pacientes
em geral e gestantes, apds a realizacdo dos
procedimentos cirdrgicos, todos permanecerao
sob cuidados assistenciais para recuperacdo
pds-anestésica, ndo sendo removidos ao leito de
imediato. Em caso de duvidas, converse

com seu médico.

Assisténcia de Enfermagem

O hospital conta com um(a) enfermeiro(a) em
todas as alas, além de uma equipe de supervisdo
de enfermagem 24 horas. Em caso de duvida,
solicite a presenca.

Identificacao de Acompanhantes,
Familiares e Visitantes

Os acompanhantes, familiares e visitantes deverao

se apresentar no setor de informacdes para receber
a identificacdo que dard acesso aos apartamentos e
demais setores do complexo hospitalar.

Visitas

As criancas com menos de 12 anos ndo poderao
visitar os pacientes de areas restritas (UTIs e
setores fechados). € permitida a permanéncia de um
acompanhante para menores de 18 anos e maiores
de 60 anos e/ou portadores de deficiéncias.
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Visitas UTIs

* UTI Neonatal: sdo permitidas as visitas
somente para os pais e avds do paciente.

¢ UTI Coronaria: das 11:00 as 11:30h e das
17:00 as 17:30h.

¢ UTIl Geral 1: das11:30as 12:00h e
das 18:00 as 18:30h.

e UTI Geral 2: das 10:30 as 11:00h e
das 16:30 as 17:00h.

Obs.: o visitante masculino devera trajar calca comprida
e sapato fechado. No caso das mulheres, é obrigatério o
uso de sapatos fechados.

Material/Medicamentos

Todo material utilizado nos procedimentos
assistenciais é descartavel.

Equipamentos e instrumentais ndo-individuais sdo
esterilizados e manipulados seguindo rigorosas
normas de higiene e prevencdo de infeccdo.

€ importante lembrar que os equipamentos
médicos, soros ou outros materiais ndo devem
ser manipulados pelos pacientes, visitantes ou
acompanhantes. Durante o internamento, o
paciente recebera a medicacdo necessaria para

0 seu tratamento de acordo com a prescri¢do
médica. Por isso é de extrema importancia ndo
fornecer ao paciente nenhum outro medicamento
sem o conhecimento do médico ou da equipe de
enfermagem.

Assim solicitamos informar a relacdo de
medicamentos de uso habitual ao corpo de
enfermagem para comunicacdo ao farmacéutico.
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Servico de Nutricao e Dietética

As refeicOes dos pacientes serdo servidas nos
apartamentos.

Os regimes dietéticos dos pacientes serao
prescritos pelo médico e supervisionados por um
profissional de nutricdo.

0 hospital oferece refeicdes para acompanhantes
sempre cobradas a parte, salvo cobertura
contratual do convénio.

Basta fazer a solicitacdo junto a copeira, nos
horarios que antecedem as refeicdes desejadas.

Horarios das RefeicGes

 Café da manha (desjejum): das 06h00 as 08h00
 Lanche da manha: as 09h00

¢ Almoco: das 11h30 as 13h30

¢ Lanche da tarde: das 15h00 as 16h00

e Jantar: das 18h00 as 19h30

*0 hospital possui restaurante e lanchonete que
funcionam no horario comercial.

Hotelaria

Serdo fornecidas roupa de cama e banho para
0 paciente, tendo troca didria realizada pela
enfermagem, e para o acompanhante, com
nova entrega a cada dois dias. A limpeza da
acomodacado serd efetuada diariamente e/ou
quando solicitada ao servico de manutencdo
através do ramal 2250 ou pelo ramal 9.

O hospital possui o sistema Wi-Fi acessivel
através de senha fornecida no ato do
internamento ou por solicitacdo efetuada a
recepcdo, ramal 2205.

Estacionamento

Visando sua comodidade e de seus familiares,

o Hospital Memorial Sdo José, através de uma
empresa terceirizada, oferece estacionamento
com servico de manobrista na Rua das Fronteiras.
Caso deseje optar pelo servico, tratar diretamente
com a operadora do estacionamento.

Visita Religiosa

As visitas religiosas serdo permitidas dentro
do horario comercial, desde que informadas
previamente através do servico de hospitalidade.

Ouvidoria

Ouvidoria é o seu canal de comunicacdo direta
com a empresa para o registro de reclamacoes,
sugestdes e elogios. Funcionamento: de segunda
a sexta, das 08h00 as 18h00 ramal 2134 ou
3003-4330.

ouvidoria@hospitalmemorial.com.br
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GESTAO DE RISCOS € _
CONTROLE DE INFECCOES

Para o Hospital Memorial Sdo José, a seguranca
do paciente durante o internamento é uma
prioridade. Acidentes e/ou situacdes de risco
podem acontecer em qualquer idade, local, tempo
e, por esta razdo, vdrias sdo as estratégias para

a reducdo de fatores que possam representar
agravos a saude dos pacientes e/ou dos
familiares/visitantes. Por isso, solicita-se atencdo
para as medidas preventivas relativas ao
controle de riscos e/ou de processos infecciosos
relacionados a assisténcia a salde, adotadas pelo
hospital, que, sem a menor dlvida, garantirdo
uma maior seguranca para todos durante a
internacdo.

Orientacoes Importantes / Gestdo de Riscos

Veja a seguir o que é recomendado com a
finalidade de assegurar o bem-estar do paciente e
0 bom funcionamento do hospital.

* Higienizar as mdos antes e depois do contato
com o paciente.

* Permanecer com a pulseira de identificacdo
entregue, desde o ato da admissdo até a alta
hospitalar.

* Manter as grades de seguranca da cama
sempre elevadas, bem como essa cama no nivel
baixo, prevenindo assim o risco de quedas,
principalmente de criancas, idosos ou pessoas
sob analgesias, anestesias ou medicamentos
indutores de sono.
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¢ Quando o médico recomendar caminhada,

ela deve acontecer apenas no andar onde
paciente esta internado e com a assisténcia

do acompanhante ou, em casos especificos, de
algum membro da equipe. € vetada a circulacdo
do paciente em tratamento em qualquer outro
ambiente do hospital.

* Ndo serd permitida a saida temporaria do
paciente do complexo hospitalar durante o
internamento, conforme politica institucional.

* N3o falar alto e nem fazer barulho excessivo
dentro do hospital.

* Solicitar que as visitas sejam breves e as
conversas amenas, restritas aos familiares e/ou
amigos proximos.

* Respeitar rigorosamente os horarios de visita
aos setores restritos e a identificacdo dos
acompanhantes / visitantes.

e Procurar orientacdo se estiver com algum
problema de salde, antes de visitar alguém
internado, evitando visitas em caso de doenca
confirmada.

* Solicitar aos acompanhantes e/ou visitantes ndo
permanecerem ou circularem no hospital trajando
short, bermuda, camiseta cavada e chinelo.

* Ndo é permitido fumar e utilizar bebidas
alcodlicas, assim como, a oferta de alimentos ou
medicacOes aos pacientes, que ndo os fornecidos
exclusivamente pelo hospital. Essas medidas
preservam o conforto e seguranca do paciente
bem como dos outros pacientes internados.
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* Ndo entrar nos postos de enfermagem.

» Ndo utilizar utensilios dos pacientes para comer
ou beber.

* Ndo trazer alimentos para o paciente sem ordem
médica e/ou da nutricdo para o apartamento.

* Ndo presentear com flores e frutas os pacientes
internados.

* Ndo deixar restos de alimentos no quarto, pois
sdo fontes de micro-organismos e atraem insetos.

e Seguir rigorosamente as normas e rotinas
do hospital.

* O descarte do lixo produzido pelos pacientes e /
ou acompanhantes deve ser efetuado nas lixeiras
com saco preto disponiveis nos apartamentos,
nos banheiros e em varios locais do hospital.

* Seguir as orientacdes sobre a higienizacdo didria
do hospital.

* Em caso de incéndio, nossos colaboradores
estdo devidamente treinados para atuar e garantir
a seguranca dos pacientes e acompanhantes,
bastando para isso, seguir as orientacdes da
equipe do posto de enfermagem do andar.

As equipes de Supervisdo de Enfermagem e

Hospitalidade estdo a disposicdo para esclarecer
suas ddvidas. Procure-as sempre que necessario.
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Ramais Importantes

* Recepcdo Central: 2205/2806

» Caixa: 2155/2208

e Nutricdo: 2809

e Telefonista: 9

e Urgéncia: 2267/2370

* Hospitalidade (Atendimento ao Cliente): 2250
e Quvidoria: 2134

Para sua maior comodidade, o servico de
hospitalidade funciona diariamente das 07:00 as
19:00h, no ramal 2483. Para solicitar informacdes
e fazer sugestoes, entrar em contato através do
Nosso site www.hospitalmemorial.com.br.
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DIREITOS DO PACIENTE

i

1. Ter atendimento digno, atencioso e respeitoso por
parte de todos os profissionais de salde, sem distincdo.

2. Ser identificado pelo nome completo e pela
data de nascimento, ndo sendo chamado de forma
genérica ou de qualquer outra maneira impropria.

3. Identificar o profissional que estiver prestando
assisténcia, através do cracha, com o nome
completo, a funcdo e o cargo.

4, Receber informacdes claras, simples e
compreensiveis a respeito das acdes diagndsticas
e terapéuticas.

5. Consentir ou recusar livremente
procedimentos, diagndsticos ou terapéuticos a
serem realizados como parte de seu tratamento.
Quando ocorrem alteracoes significantes

no estado de salde inicial ou o0 motivo da
autorizacdo passa a ser outro, o consentimento
devera ser renovado. Nos casos comprovados
da incapacidade de manifestacdo consciente
do paciente, este devera ser legalmente
representado. Tal consentimento podera ser
revogado a qualquer momento por escrito.
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6. Ter um prontuario elaborado de forma
legivel para consultas, de acordo com a
legislacdo vigente e as normas estabelecidas
pelo hospital.

7. Receber, no momento da alta, a cpia do
sumario de alta, que sera um instrumento
importante para continuidade do cuidado apds
a saida do hospital.

8. Ser informado sobre a procedéncia

do sangue ou de hemoderivados para a
transfusdo, bem como a comprovacdo das
sorologias efetuadas e sua validade.

9. Ter assegurada a sua integridade fisica,
respeitados os recursos e procedimentos de
seguranca estabelecidos e as instalacdes do
hospital.

10. Ter os segredos do paciente resguardados,
através da preservacdo do sigilo profissional,
desde que ndo sejam acarretados riscos a
terceiros ou a saude publica.

11. O paciente, crianca ou adolescente, tem
que ter seus direitos assegurados na forma do
Estatuto da Crianca e do Adolescente (Lei n°
8.069, de julho de 1990), permanecendo em
tempo integral com um dos pais ou responsavel
durante o tratamento, em regime de
internacdo, e o nome do pai, da mde ou do(a)
acompanhante autorizado(a) devera ser do
conhecimento da equipe profissional, devendo
ser registrado em seu prontuario.*
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12. O paciente idoso, com idade igual ou superior
a 60 anos, tem que ter assegurados os direitos
previstos no Estatuto do Idoso (Lei n°10.741/01,
de outubro de 2003), inclusive a permanéncia de
um(a) acompanhante em tempo integral, salvo
nos casos em que o médico assistente, por meio
de justificativa escrita, entender pela
impossibilidade deste acompanhamento; o nome
do(a) acompanhante autorizado(a) devera ser

do conhecimento da equipe profissional, sendo
registrado em seu prontudrio.*

* 0 fornecimento dos servicos esta condicionado a autorizacdo da

respectiva operadora a qual o segurado esta vinculado ou as custas do
préprio segurado.

13. Ter respeitado o seu direito de ndo sentir dor,
sua crenca religiosa, assim como o de receber ou
recusar assisténcia moral, psicolégica, social ou
religiosa.

14. Os familiares ou responsaveis devem ser
avisados imediatamente apds a ocorréncia
do dbito.

15. Ndo ter nenhum 6rgado retirado de seu
corpo sem sua prévia autorizacdo ou de seu
responsavel legal, nos casos de comprovada
incapacidade de manifestacdo de vontade
do paciente.

16. Ser informado, se necessario, sobre como

se comunicar com as autoridades e liderancas
do hospital para obter informacdes, esclarecer
duvidas e apresentar reclamacoes.
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DEVERES DO PACIENTE

1. O paciente e/ou seu responsavel legal tem o
dever de dar informac0es precisas, completas

e acuradas sobre o histérico de saude, doencas
prévias, procedimentos médicos anteriores e
sobre outros problemas relacionados a saude do
paciente.

2. Informar as mudancas inesperadas de
seu estado de saude atual aos profissionais
responsaveis pelo seu tratamento.

3. Mostrar o entendimento das acdes que estdo
sendo efetuadas ou propostas visando a sua cura,
fazendo perguntas sempre que tiver duvidas.

4, Seguir as instrucdes recomendadas pela
equipe multiprofissional que o assiste, sendo

responsavel pelas consequéncias de sua recusa.
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5. Indicar o responsavel financeiro pelo seu
tratamento hospitalar, informando ao hospital
quaisquer mudancas nesta indicacdo. Caso seja
conveénio, indicar o responsavel pelas despesas
extra-convénio.

6. Participar do seu plano de tratamento e da alta
hospitalar ou indicar quem o possa.

7. Conhecer e respeitar as normas e 0s
regulamentos do hospital, através deste Manual
de Orientacdo ao Paciente e aos Familiares.

8. Respeitar os direitos dos demais pacientes,
acompanhantes, colaboradores e prestadores de
servicos da instituicdo.

9. Zelar pelas propriedades do hospital,
colocadas a sua disposicdo para o seu conforto e
tratamento, assim como solicitar que os seus
visitantes e acompanhantes também o facam.

10. Respeitar a proibicdo do fumo nas
dependéncias da instituicdo, conforme legislacdao
em vigor (Lei federal n°® 9.294, de 15 de julho

de 1996, Lei Municipal n°15.901/1994).
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Contato

Hospital Memorial Sdo José
Av. Agamenom Magalhdes, 2291, Derby - Recife-PE
PABX: 55 (81) 3216.2222
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