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INTRODUCCION

Esta Guia para pacientes y sus cuidadores (acompanantes, familiares y visitantes) se ha
elaborado para ayudarles durante su estancia en la Institucion.

En ella encontrard informacion sobre nuestros servicios, asi como instrucciones dirigidas
al bienestar y a la recuperacion del paciente, para facilitar la convivencia en el entorno
hospitalario.

HOSPITALIZACION

El departamento de Hospitalizacion recibe a los pacientes y a sus acompafantes, ya sean
electivos (programados) o de urgencia, ofreciéndoles una atencion humanizada.

Las funciones del sector incluyen:

- Informar sobre las fases de autorizacion de la asistencia por parte de las companias de
seguros sanitarios, asf como aclarar los procedimientos relativos a la asistencia privada;

- Remitir el expediente de hospitalizacion al sector donde se encuentre el paciente, para el
traslado de cama, siempre con conocimiento de los familiares;

- Enlos casos de espera de camas, el equipo de hospitalizacion le informaré de las etapas de

liberacion, manteniendo una comunicacion clara, objetiva y humanizada;

- Ayudar a los familiares con cuestiones administrativas relativas a la hospitalizacion.

HOSPITALIZACION - DIURNA

Se trata de una hospitalizacién en la que el paciente, por consejo médico o autorizacion de
la compania de seguros, se aloja en una cama preoperatoria y postoperatoria y recibe el alta
el mismo dia, sin necesidad de alojarse en un apartamento o pabellon. La ventaja de este
tipo de hospitalizacién es que el paciente tiene una estancia corta en el hospital y puede
recuperarse en la comodidad de su propia casa.

ALOJAMIENTO - UPGRADE

Ofrecemos alojamiento tanto en pabellones como en apartamentos. Los pacientes que tienen
derecho a un alojamiento de tipo pabellén, pero desean cambiar a un alojamiento de tipo



apartamento, pueden hacerlo en el Departamento de Hospitalizacion, previa disponibilidad
de un apartamento libre y pago de las tasas por cambiar a este tipo de alojamiento. (Las tasas
pueden consultarse en la tesoreria del hospital).

CAMBIO DE CUIDADORES
- No se permitird el cambio de cuidadores entre las 21 hy las 6 h.

- Entrelas6 hylas 9 h, los cambios sélo pueden realizarse en la entrada de visitantes, con la
autorizacion del equipo de seguridad.

« Enlos demas horarios, el cambio de cuidadores es libre.

VISITAS
Las visitas estan permitidas de 9ha 21 h.
Apartamentos: un maximo de 03 visitantes a la vez, mas un cuidador a tiempo completo.

Pabellones: 02 visitantes por cama a la vez. Sélo se permiten acompafnantes cuando el
paciente es menor de 18 aflos o mayor de 60, de acuerdo con la legislacion vigente.

UCI de Adultos y Pediatrica: al tratarse de una zona restringida y controlada, se permite 01
visitante a la vez. El cuidador puede permanecer con el visitante junto a la cama del paciente.

VISITAS MEDICAS
Unidades de Hospitalizacion: de 7h a 16h.
UCI de adultos: todos los dias a las 16 h para informe y boletin médico.

Evaluacion de médico especialista: hasta 24 h después de la solicitud.

INFORMACION GENERAL
- En funcién del estado clinico del paciente, el nimero de visitas puede ser limitado.

- Se prohfbe el acceso a las instalaciones del hospital que no sean el alojamiento del
paciente o zonas comunes como la recepcion y la cafeterfa.

- Enelcasodelos pacientesingresados a través de urgencias, el acceso de visitantes y cuidadores
tras la hospitalizacién se realiza por la Rua Dona Veridiana, nimero 311, de 6 ha 22 h.



- Comidas para acompafantes: se ofrecen segun el seqguro médico o en los casos requlados
por la ley. Para los acompafantes de pacientes que no estén cubiertos por el seguro
médico o que estén hospitalizados de forma privada, ofrecemos la comodidad de nuestro
servicio de nutriciéon y dietética en las ext. 8717y 328,y el pago de las comidas se realiza en
el momento del alta hospitalaria. También disponemos de una cafeterfa abierta 24 horas
que estd ubicada en la Planta Baja.

- Estd prohibido consumir alimentos y bebidas ajenos a la dieta hospitalaria en cualquier
area asistencial o de hospitalizacion, con el fin de controlar el riesgo de contaminacion
microbioldgica o incluso de infeccion hospitalaria. Estd prohibido que los pacientes
consuman alimentos fuera de la dieta hospitalaria, garantizando asf el mantenimiento de
la dieta prescrita.

- Se puede llamar al equipo de Enfermerfa directamente desde la cama, simplemente
utilizando el timbre situado en la cama o en el panel superior de la cama.

- El personal de enfermeria de la unidad sélo atiende al paciente.

- Los servicios solamente se prestaran si el profesional es técnicamente competente.

Consulte algunos de los comportamientos que deben seguirse y que pueden ayudar
a que el tratamiento y la recuperacion del paciente transcurran sin contratiempos.

- Todos los visitantes deben higienizarse las manos con agua y jabén o alcohol en gel antes
de entrar y después de salir de la sala.

- Cada unidad de hospitalizacion cuenta con un equipo multiprofesional para atender a los
pacientes.

- Conocer a los miembros del equipo es importante para el tratamiento. Siga siempre las
instrucciones recomendadas por el equipo multiprofesional.

- Participar en el plan de tratamiento del paciente y en el alta hospitalaria.
- Sitiene algun problema en la unidad, entrar en contacto con personal de enfermerifa.

- Informar siempre al personal de enfermeria cuando haya un cambio de acompafante y,
sobre todo, cuando abandone el hospital (la ausencia puede considerarse abandono de
incapaz, conforme a lo previsto en el Cédigo Penal brasilefio y descrito en el articulo 133:
“abandonar a una persona que esté bajo su cuidado, tutela, vigilancia o autoridad y que,
por cualquier motivo, no puede defenderse de los riesgos derivados del abandono”).



EXTENSIONES UTILES

- Telefonista (hasta las 22 h) 7700
- Nutricion 8717
- Hotelerfa 6904
- Mantenimiento (lunes a viernes,de 7ha 17 h) 8516
- Central de Gobernanta (lunes a viernes,de 7hal7h)__ 8019

(para solicitar el préstamo de secadores, planchas para

el cabello y cargadores de celular)

- Relacion con el Cliente (lunes a viernes,de8hal7h)_____ 1910
- Hospitalizacion (lunes a viernes, de 8 ha 17 h) 7723
CAMAS

Higiene de la cama: Realizada dos veces al dia o siempre que sea necesario. En caso de

complicaciones, péngase en contacto con la ext. 6904.

Cambio de cama: En las hospitalizaciones de larga duracion, el paciente cambia de cama
cada 15 dias para realizar la limpieza. Esta medida estd destinada a promover la seguridad

del paciente en términos de control de las infecciones hospitalarias.

Los apartamentos estan equipados con aire acondicionado, television con control remoto,

minibar y caja fuerte.

TRASLADO INTERNO

Siempre que un paciente deba ser trasladado a otra unidad/sector (incluida la UCI), deberd
liberarse inmediatamente el apartamento o la cama que ocupaba, llevdndose consigo todas

Sus pertenencias.

Siel paciente vuelve a una unidad/sector en el que ya ha estado, la cama o apartamento que

se ponga a su disposicién no serd necesariamente el mismo que ocupaba anteriormente.




CAJA FUERTE

La Institucion pone a disposicion de los pacientes y cuidadores cajas fuertes para guardar sus

pertenencias y objetos de valor.

Siencuentra la caja fuerte cerrada, sélo tiene que introducir la contrasefa: 000A, girar la manilla
hacia la derecha, abrir la puerta y seguir las instrucciones del folleto que se encuentra en el

interior de la caja fuerte.
Observaciones:

- EI Hospital Santa Isabel no se hace responsable del dinero u objetos como teléfonos
celulares, computadoras, joyas o documentos que se dejen fuera de la caja fuerte, por
lo que, por su seguridad, le rogamos que guarde sus objetos personales durante toda su
estancia en la Institucion. Antes de salir del apartamento, asegurese de que la caja fuerte
estd abierta y de que ha sacado todas sus pertenencias.

- Cuandoledenelalta, asegurese de no haber dejado ninguna pertenencia en su habitacion.

- Para el alojamiento en pabelldn, se pedird a los pacientes que entreguen sus objetos de
valor a su familiar o tutor. Si no estdn acompanados, los objetos serdn registrados por el
equipo asistencial, junto con un representante de Seguridad Patrimonial, y entregados al

Departamento de Hospitalizacion para su custodia en un lugar adecuado.

DERECHOS DE PACIENTES Y CUIDADORES
1. Recibir atencién digna, atenta y respetuosa, sin ningun prejuicio y/o discriminacion;

2. Ser identificados por su nombre completo y fecha de nacimiento y a que se dirijan
a ellos por su nombre y no de forma genérica, ni por el nombre de su enfermedad,

numero, cédigo o cualquier otra forma prejuiciosa;

3. Ser capaz de identificar al personal del Hospital mediante distintivos con fotografia,

nombre y departamento al que pertenece.
4. Recibir informacion de la Instituciéon sobre la protecciéon de pertenencias personales;

5. Recibir informacion clara, sencilla'y comprensible por parte del personal que le asiste,
adaptada a su condicion cultural, sobre su diagndstico, opciones terapéuticas y riesgos

que conlleva;



6. Recibir informacion sobre los medicamentos que se administren, asi como sobre la

procedencia de la sangre y hemoderivados antes de recibirlos;

7. Recibir tratamiento hospitalario adecuado para controlar y minimizar el dolor fisico, de

acuerdo con las guias o protocolos clinicos de la Institucion;

8. Consentirorechazarprocedimientosdiagnosticosoterapéuticos, libreyvoluntariamente,
tras recibir la informacién adecuada, siempre que su vida no corra peligro. Si no pueden
expresar su voluntad, el consentimiento debe ser dado por escrito por sus familiares y/o

tutores;

9. Tener acceso a su historia clinica de acuerdo con la legislacion vigente y segun las
normas de la institucion. La historia clinica debe incluir el conjunto de documentos e
informacion estandarizada sobre los antecedentes del paciente, principios y evolucién
de la enfermedad, conductas terapéuticas y otras anotaciones clinicas. La cesion esta
restringida al paciente, familiar o tutor legal cuando el paciente es menor de 18 afios o

mayor de 60 anos;

10. A que se salvaguarde la confidencialidad de toda la informacion, manteniendo el secreto

profesional, siempre y cuando no ponga en peligro a terceros o la salud publica;
11. Recibir o rechazar asistencia psicolégica y religiosa;

12. Que se respeten sus creencias espirituales y religiosas, asi como sus valores éticos y

culturales;

13. A que se garantice su seguridad, individualidad, intimidad e integridad fisica, psiquica y
moral. Para ello, los pacientes tienen derecho a mantener su intimidad, con cuidados en

un lugar adecuado y una conducta profesional que la salvaguarde;

14. En el caso de nifos y adolescentes, personas discapacitadas o ancianos, se garantizan

sus derechos de acuerdo con la legislacion vigente y la politica de la Institucion;

15. Tener derecho a un acompafante de su eleccidon mientras dure su hospitalizacion, de

acuerdo con las normas de la Institucion;

16. Participar en todas las decisiones relativas a sus cuidados, teniendo la garantia de que el
equipo que le asiste le proporcionara informacion y aclaraciones sobre dudas, resultados

de los cuidados y tratamientos, asi como sobre resultados imprevistos;
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17. Poder designar a un familiar o tutor para tomar decisiones relativas a procedimientos
diagndsticos y/o terapéuticos, incluidos tratamientos, cuidados, procedimientos
y medidas de reanimacién u otros tratamientos para mantener la vida (aplicable a
mayores de 18 afios 0 emancipados legalmente);

18. Expresar sus preocupaciones o quejas a la direccion de la Institucion, a través del Servicio
de Atencién al Cliente, y recibir la informacion y aclaraciones pertinentes, de acuerdo
con sus normas y reglamentos.

Para contactar a Atencién al Cliente: extension 1910, teléfono (11) 2176-1910 o por el
sitio web www.hsi.org.br;

19. Solicitar una segunda opinién médica sobre su diagndstico o tratamiento y, si lo desea,
la sustitucion del médico responsable de su atencién, de acuerdo con la politica de la
[nstitucion;

20. Recibir cuidados respetuosos y compasivos al final de su viday ser tratado con dignidad
y respeto después de la muerte, sin que se le extraigan 6rganos o tejidos de su cuerpo
sin el consentimiento previo del paciente, su familia o tutor legal.

RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DE PACIENTES Y CUIDADORES

1. Facilitar informacion completa y exacta sobre su historial médico, enfermedades
previas, consumo de medicamentos o sustancias que causan farmacodependencia,
procedimientos médicos previos y otros problemas relacionados con su salud;

2. Segquir las instrucciones recomendadas por el equipo multiprofesional que le asiste,
siendo responsable de las consecuencias de su negativa;

3. Conocery respetar las normas y reglamentos del Hospital;
4. Cuidary responsabilizarse de las instalaciones de la Institucion puestas a su disposicion;

5. Respetar los derechos de los demas pacientes, del personal y de los prestadores de
servicios de la institucion, tratdndolos con educacién y cortesfa;

6. Contribuiral control del ruido, asi como ala cantidad y comportamiento de sus visitantes;

7. Respetar la prohibicién de fumar, haciéndola extensiva a sus acompanantes y visitantes,
de acuerdo con la legislacion vigente;

8. Enelcasodenifos,adolescentes o adultos consideradosincapaces, las responsabilidades
anteriores deberdn ser ejercidas por sus tutores legales debidamente autorizados;
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9. Hacerse cargo de todos y cada uno de los gastos ocasionados durante la hospitalizacion
y/0 asistencia ambulatoria o designar a la persona responsable legal y econdmicamente
de su tratamiento hospitalario, informando al Hospital de cualquier cambio en esta
designacion.

Nota: En caso de vulneracion de derechos o incumplimiento de responsabilidades, el
responsable de la Unidad, como representante de la institucion, velaréd por su cumplimiento.

En dltima instancia, tanto los pacientes y sus familias como la propia institucion pueden
contar con la ayuda del departamento de Atencion al Cliente, que servird de intermediario
entre ambos.

SAME - SERVICIO DE ARCHIVOS MEDICOS Y ESTADISTICA

Cuando resulte necesario, los expedientes médicos deben ser solicitados por el propio
paciente o por su tutor legal.

La solicitud de una copia conlleva un cargo para el solicitante, segun la lista de importes
disponible en la Junta y en la Tesorerfa.

El plazo para el proveedor es de 15 dfas habiles.

Nota: Para solicitar informes médicos, debe concertar una cita en nuestro ambulatorio con
el médico responsable de la hospitalizacion.

ORIENTACIONES PARA LA SEGURIDAD DEL PACIENTE

A continuacién, presentamos algunas directrices del Equipo Asistencial para instruir a
pacientes y cuidadores sobre las Buenas Practicas Asistenciales, con el objetivo de garantizar
la seguridad de nuestros pacientes y personal, asi como afianzar el flujo de comunicacién
entre los equipos y los usuarios de nuestros servicios.

Es importante que el paciente, asi como sus familiares y cuidadores, conozcan los riesgos de
los procedimientos y comuniquen y contacten con los equipos del hospital sobre cualquier
informacion y/o cuestion que pueda surgir.

« Practica de Higiene de Manos

Es importante comprobar y practicar siempre la higiene de manos antes y después del
contacto con el paciente, y también con el mobiliario hospitalario, respetando los Cinco
Momentos de la Higiene de Manos que figuran en los displays de las habitaciones.
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« Aislamiento por Medidas de Precaucion

Siempre que haya carteles de peligro en la puerta de la habitacién advirtiendo sobre
precauciones y aislamiento, antes de entrar pida aclaraciones al personal de enfermeria
sobre el uso de mascarillas, delantales y guantes para vestirse adecuadamente y evitar la
contaminacion.

Estas practicas pretenden minimizar el riesgo de infeccién hospitalaria.

« Prevencion de Caidas

Para garantizar la prevencién de accidentes por caidas, si el acompanante tiene que dejar
al paciente solo en la habitacion, debe informar previamente al equipo de enfermeria.

También es importante seguir estrictamente las instrucciones del médico y del equipo
asistencial en cuanto a la movilizacién y el movimiento precoz tras la intervencion
quirdrgica, evitando asi posibles caidas y el desarrollo de eventos tromboembdlicos.

+ Medicamentos

Por la seguridad del paciente y el éxito del tratamiento, no se puede traer ninguin tipo de
medicacion. El equipo de enfermeria se encarga de administrar la medicacion, que sigue
estrictamente las prescripciones del médico.

Los equipos, médico y de enfermerfa, también son responsables de evaluar qué
medicamentos se estan utilizando de forma continuada y durante un largo periodo de
tiempo v si, en vista de la nueva situacion clinica del paciente, mantendradn o no este
tratamiento durante su hospitalizacion. El equipo aborda las necesidades inmediatas de
seguridad del paciente en relacion con los trastornos psicoafectivos.

Es importante que el paciente y/o su familiar proporcionen toda la informacion relativa a
los trastornos del estado de dnimo, de ansiedad, psiquiatricos y psicoldgicos, asi como a
la medicacién utilizada para estos trastornos. Esta informacion permite al equipo aplicar
estrategias de tratamiento y seguimiento para garantizar y reforzar la seguridad del
paciente.

« Pulseras de Identificacion

Las Pulseras de Identificacion de los pacientes no pueden quitarse sin la orientacion del
personal del hospital. Se usan para ayudar a los equipos a realizar una gestion visual, por
colores y céddigo de barras.
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Identifiquelas por color:
Color rojo: Identifica si el paciente tiene riesgo de Alergias
Identifica si el paciente tiene riesgo de Caidas

Color Blanco: Identifica el nombre, la fecha de nacimiento y el Registro de Datos del
Paciente

Consentimiento Informado

Si el paciente va a someterse a una intervencion quirdrgica, asegurese de que los
formularios de Consentimiento Informado han sido debidamente presentados, rellenados
y firmados tanto por el paciente y/o su tutor legal, como por el médico que le atiende.

Restricciones del Paciente

Informe al personal del hospital de cualquier restriccion que pueda tener el paciente,
como alergias al latex, portabilidad de oértesis, protesis, marcapasos y otros dispositivos
médicos, asf como restricciones religiosas o culturales.

Manejo de Equipos

Siga las orientaciones para el manejo de equipos y dispositivos conectados a los pacientes.
Esto es responsabilidad del equipo asistencial.

Plan Terapéutico

El Equipo Asistencial del Cuerpo Médico del Hospital estd capacitado para facilitar al
paciente y/o a sus familiares todas las aclaraciones necesarias para el Plan Terapéutico del
Paciente. En el momento del alta o de cualquier traslado, es importante que la familia y el
paciente conozcany participen en la planificacién del Plan Terapéutico, garantizando asf la
continuidad de los cuidados, que es de suma importancia para el pronto restablecimiento
de la condicién clinica del paciente.

Después del alta, si el paciente presenta algun tipo de problema clinico, es importante
que regrese inmediatamente al Hospital.

Seguridad en los Recintos de la Institucion

El Hospital Santa Isabel cuenta con equipos de bomberos entrenados y preparados para
atender situaciones de urgencia y emergencia en los edificios de la institucion. Ante
cualquier incidente, respete y siga estrictamente las indicaciones de los bomberos.

Si observa algun tipo de incendio, cortocircuito, humo, etc, avise inmediatamente a la
central de enfermerfa y llame a la ext. 6904.
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ALTA HOSPITALARIA

El alta hospitalaria es responsabilidad exclusiva del médico que trata al paciente. Una vez
que el médico ha firmado el alta, el paciente o su tutor deben esperar en su habitacion a que
el equipo de enfermeria se ponga en contacto con ellos para darles las instrucciones del alta.

Una vez dado el alta, el paciente y sus acompanantes deben abandonar la habitacion en el
plazo de una hora. Transcurrido este plazo, si permanecen en la habitacion, todos los gastos
no cubiertos por el seqguro médico correran a cargo exclusivo del paciente y suacompanante.

ALTAY PAGO

La tarifa diaria de hospitalizacion cubre el periodo comprendido entre el momento en que el
paciente ingresa en el hospital y las 8 de la manana del dia siguiente, con una tolerancia de
alta hasta las 12 de la noche, momento a partir del cual se generard una nueva tarifa diaria.

Los demas gastos se cobraran aparte, incluidos los de los acompafantes, asi como los gastos
profesionales no cubiertos por el plan de seguro médico.

Siempre que se produzca un aumento de precios, el hospital se reserva el derecho actualizar
su lista de importes, en funcién de la fecha del aumento. Para los pacientes privados, el
paciente o su tutor legal deberan dirigirse a la Tesorerfa de la planta baja para abonar la
factura.

Las cuentas privadas se cierran en el plazo de una (1) hora.

Para las altas que se produzcan por la noche o en fin de semana, la Tesoreria del Hospital se
pondra en contacto al dia siguiente o el lunes para realizar las gestiones necesarias. En estos
casos, deberd entregar la llave en el momento del alta, en el mostrador de Hospitalizacion,
para que se libere la cama.

» Paciente Privado

La cuenta debe cerrarse cada 48 horas. Cualquier informacién sobre la situacion de la cuenta
del hospital debe solicitarse a la Tesorerfa, situada en la planta baja, o llamando a la extension
7760.

El horario de apertura de la Tesoreria es de 7.00 a 18.00 horas, de lunes a viernes.

Sirecibe el alta en otro momento, el equipo de Tesoreria se pondra en contacto con usted el
primer dialaborable después del alta para informarle de la situacion de su cuenta hospitalaria.
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« Cuenta Hospitalaria
Las llamadas telefonicas (de larga distancia y a teléfonos celulares) serdn cobradas.

Tras recibir del personal de Enfermeria la informacion y los documentos sobre el alta, el
acompanante deberd dirigirse a Tesoreria en la planta baja para saldar el pago. Una vez
abonada la factura del hospital, se entregara al paciente una autorizacién de alta, que debera
presentar al personal de enfermerfa de la planta.

Sies necesario, el hospital se reserva el derecho, previa auditoria de la cuenta, de mostrar los
importes pendientes posteriores al alta.

ALERTA DE ESTAFAS

Con el fin de obtener ventajas econémicas indebidas, personas malintencionadas pueden
establecer contactos telefénicos durante la hospitalizacion, haciéndose pasar por médicos o
personal del hospital y solicitando pagos indebidos.

Por este motivo, no se deben realizar transacciones bancarias sin antes confirmar el origen'y
la veracidad de la llamada con la Tesoreria o la Administracion del hospital.

En caso de recibir una llamada de este tipo, el paciente o cuidador debe ponerse
inmediatamente en contacto con su médico y con la Administracion del Hospital, en el
2176-7700.

HOSPITAL SANTA ISABEL

Inaugurado en mayo de 1972, el Hospital Santa Isabel atiende a pacientes con seguro
médico y asistencia sanitaria privada, y es una referencia en las zonas oeste y centro de Sao
Paulo. El Hospital Santa Isabel valora la atencién médica excelente, personalizada y humana.

Exdmenes de calidad técnica, aliados a instalaciones cémodas y resultados rapidos, ofrecen
tranquilidad y seguridad a los pacientes.

Situado en el barrio de Higiendpolis, en Sao Paulo, dispone de mas de 30 especialidades

meédicas y cuenta con 113 camas, 35 de ellas en la Unidad de Cuidados Intensivos, y 6
quiréfanos.
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Etiqueta del Paciente

PROTOCOLO DE RECEPCION

Yo, ,

declaro haber recibido, en el dia de la fecha, la Guia de Orientacion para
Pacientes y Cuidadores del Hospital Santa Isabel, con las pautas necesarias sobre
el funcionamiento del Hospital, y declaro estar de acuerdo con la informacion
contenida en este documento, ademds de transmitir su contenido a familiares y
amigos, contribuyendo a la comunicacion entre todos, especialmente en el tema

de Estafas Telefonicas.

Nombre Completo:

Paciente:

Tutor Legal:

Fecha: / /

Documento:

Firma
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