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Missao

Nossa missao é fornecer aos clientes, ser-
vicos hospitalares de alta qualidades, com hu-
manizacao, na regiao sul de Santa Catarina. Ao
mesmo tempo, proporcionar aos N0ssos coope-
rados, seguranca e satisfacdo no seu ambiente

de trabalho, e, aos nossos fornecedores, parce-
ria e ética nos negocios.

.
Visao

Vivemos em um mundo onde ha constante evolugao e mu-
danca em todas as dreas da vida. Novas tecnologias surgem a
cada momento e em diversas partes do mundo. O cotidiano é
estressante, cheio de prazos e cobrancas. O resgate dos valo-
res, da salde e da hospitalidade serdo cada vez mais utilizados
na melhoria da qualidade de vida das pessoas.

Ser lider e inovadora na assisténcia médica
hospitalar, garantindo a melhor experiéncia e
resultado em salde para o paciente, com énfa-
se na Linha Cirdrgica.

Valores

Sinta-se a vontade para entender mais sobre hospitalidade. » -
« Etica pessoal, profissional e comportamental;

« Respeito no relacionamento interpessoal,
Guia do Paciente independente da hierarquia;
« Respeito ao ser humano;
« Comprometimento com resolutividade;
- Proporcionar acesso ao conhecimento;
- Liberdade de comunicacao.

Este guia foi desenvolvido especialmente para melhor orien-
ta-lo durante a permanéncia no Hospital Unimed Cricidma.

Aqui serdo encontradas informacdes sobre nosso funcio-
namento. A leitura deste material é muito importante, persis-
tindo alguma duvida, ndo hesite em nos contatar.

4 Guia de Acompanhamento e Orientagao ao Paciente Guia de Acompanhamento e Orientacdo ao Paciente 5



1. Internagao e Tratamento
1.1 Procedimentos de Internacgao

A Recepgao de Internacao é a responsavel pela formali-
zagao da acolhida dos pacientes. A internagao s6 poderd ser
efetuada sob responsabilidade de um médico habilitado e co-
operado do Hospital Unimed Criciima.

E importante ter em m3os 0s originais de documentos
como carteira de identidade, CPF, carteira do plano de salde,
cartdo do SUS, termo de consentimento informado e compro-
vante de residéncia. O convénio Unimed cobra as despesas
hospitalares de acordo com o contrato assinado pelo cliente.

Menores de 18 anos ou incapacitados por qualquer razao
(fisica ou legal) e maiores de 60 anos necessitam de um res-
ponsavel pela internacdo.

Na hipdtese de um procedimento ou material ndo estar co-
berto pelo seu contrato, entre em contato com seu médico.
Ele deve ser avisado para tomar as devidas providéncias. Na
urgéncia e com risco de morte, o procedimento serd realizado.
Posteriormente serd resolvido com a Unimed a autorizacao
necessaria.

A didria hospitalar é indivisivel e compreende o periodo de
10h da manha do dia de internacdo as 10h do dia seguinte.

Para maior seguranca do paciente, no momento da inter-
nacdo, ele devera ser identificado através de uma pulseira com
etiqueta contendo o nome completo, data de nascimento e
o niimero de seu registro no Hospital Unimed. Recomenda-
mos a confirmacdo desses dados pelo préprio paciente e/ou
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responsavel. Uma pulseira de cor vermelha serd colocada no
paciente que possuir alergias medicamentosas. Ambas de-
verdo ser mantidas durante o periodo que o paciente estiver
internado.

No caso de pacientes internados em carater particular, em
UT], parciais da conta sao emitidos e devem ser quitados a
cada 72h.

111 Central de Agendamento de Exames

O Hospital possui uma central de agendamentos para 0s
exames realizados na instituicao.
Fone (48) 34782161 ou Whatsapp (48) 99181.3450

1.2. Tratamento
1.2.1 Médicos Assistentes e Méd. Plantonistas

O médico assistente é aquele escolhido pelo paciente para
acompanhar na internacao.

Sao responsabilidades do médico assistente: Prescrever as
medicacdes e a dieta; manter o paciente informado sobre os
procedimentos, bem como suas indicacoes e consequéncias,
e preencher corretamente o prontudrio médico em toda a sua
plenitude, inclusive termos de consentimento informado.

Seguindo o seu Cédigo de Etica, o Hospital Unimed néo in-
terfere na relacdo entre o médico assistente e o paciente em
qualquer nivel, incluindo o financeiro, ndo sendo portanto res-
ponsavel por quaisquer valores cobrados pelos profissionais
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que integram a equipe assistente.

Médicos plantonistas s3o aqueles que fazem parte ou nao
do corpo clinico do hospital e estdo a disposicdo 24h no Pron-
to Atendimento para eventuais intercorréncias e atendimen-
tos de urgéncia. Os plantonistas informarao ao seu médico
assistente sempre que forem solicitados.

1.2.2 Prontudrio médico

O prontuario médico € a principal ferramenta no cuidado
ao paciente. E obrigacdo do médico e dos demais profissionais
preenché-lo da forma correta e completa.

As informac0es contidas no prontuario sao de propriedade
do paciente, sendo a guarda fisica responsabilidade do hospital.

Toda informacdo gerada é de cardter sigiloso, com acesso
restrito as pessoas que participarem do cuidado ao paciente
ou aqueles autorizados pelo proprio e/ou seu responsavel le-
gal. Os exames realizados durante a permanéncia no hospital,
serdo mantidos junto ao prontudrio.

Em caso de necessidade de copia do prontudrio, devera o
préprio e/ou seu representante legal solicitd-lo ao setor de re-
cepgao com prazo de entrega de até 15 dias Uteis.

Se ocorrer 6bito, o familiar devera solicitar o prontuario por
ordem judicial.

1.2.3 Consentimento Informado

O Hospital Unimed entende e respeita o direito as informa-
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coes relacionadas aos tratamentos, procedimentos e cirurgias,
e se preocupa em estabelecer o registro destas por parte do
médico assistente.

Sempre que forem indicados os procedimentos acima re-
lacionados, o médico assistente orientard o paciente e/ou re-
presentante legal sobre os riscos e beneficios envolvidos. Esta
pratica é formalizada por meio de termo de consentimento
informado, entregue ao paciente pelo médico assistente, e en-
trege na recepcao do hospital devidamente assinado pelo pa-
ciente e/ou representante. Em situacao de emergéncia, o ter-
mo de consentimento informado ndo necessitard ser assinado
pelo paciente e/ou representante, mas sim por dois médicos
relacionados com o caso. Este documento é mantido junto ao
prontuario.

Os termos de consentimento informado sdo: procedi-
mentos cirdrgicos, procedimentos anestésicos, realizacdo de
didlise, realizacdo de quimioterapia, transfusdo de sangue e
hemocomponentes, terapia trombolitica em acidente vascu-
lar encefdlico, realizagao de estudos eletrofisiolégicos, eco-
cardiograma transesofdgico e/ou estresse, teste ergométrico,
endoscpia, colonoscopia, exames, tomografia e tratamento
clinico.

12.4 Alimentacao do Paciente

A equipe do Servico de Nutricdo Dietética (SND) é respon-
sdvel pela dietoterapia do paciente internado, estabelecendo
um carddpio individualizado, levando em consideracdo a dieta
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prescrita, a enfermidade, as necessidades nutricionais e as in-
formacoes contidas no questiondrio da anamnese alimentar.
A nutricionista clinica fara visitas regulares para conhecer os
habitos alimentares do paciente. Quando necessdrio, a mesma
fara as devidas adaptacées no cardapio do paciente.

Ndo é permitido oferecer aos pacientes alimentos e/ou
bebidas (inclusive os da Cafeteria) que ndo sejam fornecidas
pelo SND, salvo autorizagao da nutricionista. O consumo des-
tes podera prejudicar o tratamento e reestabelecimento do
paciente, inclusive retardando procedimentos diagnosticos e
cirdrgicos.

Todos os alimentos, bebidas e utensilios provenientes do
SND destinados ao paciente, sao de uso exclusivo destes. As-
sim, ndo é permitido o consumo/utilizacao dos itens citados
anteriormente por acompanhantes e visitantes.

@

Os horarios de distribuicdo das refeicGes
devem ser respeitados:

« Café da Manha: 07h30min as 08h30min
« Almoco: 11h30min as 12h

. Lanche: 15h as 15h30min

« Jantar: 18h as 18h30min

« Ceia: 21h as 21h30min
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O SND tem a preocupagao com a qualidade da refeicao ofe-
recida. Por este motivo, recolhemos a sua bandeja cerca de 1
hora apds a entrega da refeicdo. Caso a refeicao entregue ndo
seja consumida dentro deste periodo, comunicar a copa, no
momento da entrega. A mesma ira armazenar adequadamen-
te a refeicao e entregar quando for solicitada pelo ramal. Sua
opinido sobre o sabor e aparéncia dos pratos é fundamental.

Serd oferecida dgua diariamente. A copa passara para veri-
ficar e abastecer conforme a necessidade do cliente.

Alimentagao do Acompanhante

O acompanhante tem direito ao café da manha. As refei-
¢Oes poderdo ser reservadas das 07h as 22h30min com a copa
através dos ramais 2147, 2148 e 2053.

RefeicGes sem cobertura contratual, serdo cobradas na alta
do paciente.

Guia de Acompanhamento e Orientacdo ao Paciente
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12.5 Exames Complementares

E de inteira responsabilidade do paciente e de seu médi-
co assistente, o cuidado com os exames anteriores realizados
fora da instituicao e que acompanham o paciente na interna-
cao.

Os pacientes tém o direito aos resultados dos exames
realizados durante o periodo de internacao. Eles deverdo ser
solicitados nos Setores de Internacao e/ou Alta e o prazo de
entrega sera de 5 dias Uteis para exames realizados até 3 me-
ses anteriores a data da solicitagcdo. Exames com periodo su-
perior a 3 meses da solicitacdo estardo disponiveis apds 10
dias Uteis.

E necessaria a formalizacio da solicitacio, com identifica-
cao do paciente ou representante legal para sua retirada.

Lembramos que para o bom acompanamento posterior de
qualquer tratamento de salde, é importante ter em maos os
resultados dos exames para uma analise comparativa por par-
te do médico assistente.

Para informacoes referentes aos exames e sua realizacao,
solicitamos contatar a enfermagem do setor.

12.6 Enfermagem

Durante a internacao, os pacientes recebem os cuidados de
uma equipe constantemente treinada e pronta para atender a
todas as necessidades. Sempre que precisar, o paciente pode
utilizar o sistema de chamada de enfermagem, localizado ao
lado da cama e banheiros para solicitar auxilio da enfermagem
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ou de outro membro da equipe.

E importante lembrar que, em alguns casos, o enfermeiro
deverd entrar em contato com o médico assistente antes de
atender uma solicitacdo. O paciente serd informado quando
5SSO ocorrer.

12.7 Psicologia

Reconhecendo a importancia da humanizacao no ambiente
hospitalar, o Hospital Unimed oferece um servico especializa-
do em psicologia.

Nas internacOes cirlrgicas o paciente receberd a visita de
um psicélogo, a fim de esclarecer dividas e fornecer informa-
¢Oes. Nas internagdes clinicas, a presenca do psicélogo podera
ser solicitada a equipe médica ou de enfermagem na unidade.

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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2. Hospedagem
2.1 Servicos disponiveis durante a estada
2.11 Suites

Os quartos foram projetados para garantir conforto e segu-
ranga para os paciente e acompanhantes.

Ao lado da cama hd um sistema de chamada de enferma-
gem tornando o atendimento mais rdpido e eficiente.

As camas de leitos privativos sdo automaticas, permitindo
a0 paciente encontrar a posicao ideal.

E importante lembrar que o Hospital Unimed n3o se res-
ponsabiliza por objetos e valores pessoais durante a perma-
néncia do paciente.

2.1.2 Colocacgao de Brincos

Conforme a comissdo de controle de infeccao hospitalar da
Unimed, a colocacdo de brincos nos recém nascidos (meninas)
sera permitido apenas durante seu periodo de internacao. Fica
vedado essa técnica apds alta hospitalar.

2.1.3 Hotelaria Hospitalar

A hotelaria estard a sua disposicao para lhe proporcionar aco-
lhimento, conforto e comodidade durante sua internacaoc.Nossa
prioridade sempre serd atender as suas necessidades, promoven-
do acoes de hospitalidade e humanizacdo no atendimento.

Guia de Acompanhamento e Orientagao ao Paciente

Ao receber nossa visita nao exite em solicitar nossos ser-
vicos:

« Pediatria: para o publico infantil a hotelaria dispde de
brinquedos e kits para colorir, para confortar seus pacien-
tes e familiares durante o periodo de internacao;

- Servicos de beleza: dispomos de servicos de maquiagem,
cabeleireiro e manicure. Vocé pode solicitar por telefone,
no Ramal 2137. Os servicos citados acima sao gratuitos.

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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214 Achados e Perdidos

Possuimos um setor de Achados e Perdidos, onde todos os
pertences do paciente ficam guardados por um periodo maxi-
mo de 90 dias. O horario para o resgate dos pertences € das
08h as 12h e 13h30min as 18h.

2.1.5 Higiene Hospitalar

Diariamente, a equipe de higiene hospitalar composta por
operadores treinados, efetua a higienizacao e desinfeccao dos
quartos. Outras higienizacoes sao realizadas sempre que ne-
cessario ou quando solicitadas para a equipe de Hotelaria. Pla-
cas com o indicativo “Solicito Higienizacao” estdo disponiveis
nas portas dos quartos para serem colocados do lado de fora
sempre que necessario.

No verso desta placa hd o indicativo “Hora do Banho, aguar-
de”, a fim de promover a privacidade do cliente no hordrio do
banho.

2.1.6 Fotos Site

Todos os recém-nascidos no Hospital Unimed podem ter
suas fotos disponiveis no site do hospital. O colaborador da
Hotelaria vai até o quarto fotografar e recolher assinatura do
responsavel no “Termo de Consentimento”.
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2.1.7 Ouvidoria

A Ouvidoria é um canal de comunicagao direto entre a di-
retoria do Hospital Unimed e seus clientes. Criada para ou-
vir criticas e sugestdes, sua missdo € providenciar para que o
cliente sinta-se atendido, satisfeito e esclarecido. Sugestdes,
solicitacbes e criticas sdo indispensaveis para a melhoria da
qualidade do nosso atendimento.

Vocé também pode dar sua opinido através do nosso site
www.hospitalunimedcriciuma.com.br pelo formulario “Pes-
quisa de Satisfacao”, disponivel nas caixas de sugestoes nos
andares.

Na visita aos quartos realizadas pelo colaborador da Hote-
laria, cliente e acompanhante podem expressar seus anseios,
opinides, criticas e sugestdes. Tal colaborador é alguém iden-
tificado do setor de Hotelaria, que tem por objetivo solucionar
ou encaminhar a Diretoria qualquer problema que possa ocor-
rer em seu atendimento.

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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2.1.8 Fumantes

De acordo com a Portaria n° 731 artigo 4 do Ministério da
Saude e Lei 3277, de 30 de maio de 1996, é proibido fumar
nas dependéncias do Hospital, devendo os acompanhantes se
dirigir ao logradouro publico.

O Hospital, em caso de desrespeito a Lei, procede da se-
guinte forma:

- Em caso de paciente, 0 mesmo é transferido para outra
instituicdo de saulde,

- Em caso de acompanhante fumante, é
acionada autoridade policial competente para
retird-lo das dependéncias do hospital.

2.1.9 Responsabilidades do Paciente

1. Dar informacoes completas e precisas sobre seu histo-
rico de salde, doengas prévias, procedimentos médicos pre-
gressos e outros problemas relacionados a saude;

2. Conhecer e respeitar as normas e regulamentos do Hospital;

3. Zelar e responsabilizar-se pelas propriedades da insti-
tuicao colocadas a sua disposicao;

4. Respeitar os direitos dos demais pacientes, funcionarios
e prestadores de servicos da Instituicdo, tratando-os com civi-
lidade e cortesia, contribuindo no controle de ruidos, nimero
de visitas e comportamento de seus visitantes;

5. Indicar o responsavel financeiro pelo seu tratamento
hospitalar, informando o Hospital sobre quaisquer mudancgas
nesta indicacao.
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Jé-

Em se tratando de criangas, adolescentes ou adultos con-
siderados incapazes, os direitos e responsabilidades acima
relacionados deverao ser exercidos pelos seus respectivos re-
presentantes legais.

Exceléncia em cuidado € a busca permanente de préticas
fundamentadas em principios éticos.

2.110 Servico de Quarto e Cafeteria

Acompanhantes podem solicitar o servico de quarto pela
cafeteria nos seguintes horarios:

- Segunda-feira a sexta-feira. ... das 8has 22h
« Sabado e domingo das 9has 19h
- Feriados das 8has 22h

2111 Ligacoes Telefonicas

As ligacOes externas deverdo ser realizadas com o auxilio
da telefonista, através da tecla 7. Além dos telefones nos quar-
tos, hd um telefone publico na entrada do hospital.

Serdo cobradas taxas para ligagOes interurbanas e para
celulares no momento da alta. As taxas estdo disponiveis no
setor de telefonia. Uso de aparelhos celulares no ambiente in-
terno do hospital deve ser evitado.

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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2.2 Informacgoes para Visitantes e Acompanhantes
2.2.1Visitantes

Os visitantes deverdo se apresentar portando o documen-
to de identificacdo com foto na Recepcdo Geral e portar em
local visivel o cracha de identificacdo fornecido pela recepcio-
nista na entrada. Por motivo de seguranca serao admitidos no
maximo 2 (dois) visitantes por vez nas Unidades de Internacdo
nos quartos semi-privativos e 4 (quatro) nos privativos.

Na UTI sdo admitidos 2 (dois) visitantes por vez. O excesso
de visitas e a permanéncia além do hordrio permitido podem
perturbar o repouso do paciente, a realizacao de procedimen-
tos médicos e de enfermagem, com prejuizo para a boa recu-
peracao.

— Horarios de Visitas: ~
« Quartos semi-privativos: 16has 21h
« Quartos privativos: 9has 21h

« Unidade de Terapia Intensidva (UTI)

Manha: 11h as 11h30min
Tarde: 15h 3as 15h30min
Noite: 20h as 20h30min

De acordo com as orientacGes da area de Controle de In-
feccdo Hospitalar, recomenda-se:
1 - Higienizar as mdos antes e apds o contato com o paciente;

Guia de Acompanhamento e Orientagao ao Paciente

2 - Pessoas com qualquer tipo de doenca (gastroenterites,
respiratérias, febre, dermatites, abcessos) ndo devem visitar
pacientes. Caso seja imprescindivel, o visitante deverd fazer
uso de avental, mascara e realizar higienizacdo rigorosa das
maos;

3 - Criangas nao podem ser visitantes hospitalares a ndao
ser em situagdes justificaveis (consultar recepcao);

4 - O visitante ndo deve trazer alimentos ao paciente, con-
forme lei n°17.689 de 11.01.2019:

5- O visitante ndo devera utilizar a cama do paciente ou
qualquer outra (sentar, deitar);

6 - Visitar em unidades especiais como UTI, observar nor-
mas proprias diretamente no setor;

7 - Ndo é permitida a entrada de animais.

2.2.2 Acompanhantes

Cada paciente tem direito a 1 (um) acompanhante, o qual
ndo poderd descansar no leito do paciente ou no leito ao lado,
mesmo que esteja vago. Para seu conforto, os quartos dis-
poem de sofds e poltronas reclinaveis.

O Hospital Unimed ndo dispde de acomodacdes para
acompanhantes de pacientes nas Unidades de Tratamento
Intensivo, onde a presenca dos mesmos nao € permitida. A co-
laboradora da Hotelaria esta apta a indicar hotéis proximos.

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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2.2.3 Informacdes sobre Pacientes

As informacGes sobre condicdes clinicas do paciente sé
poderdo ser fornecidas pelo médico assistente responsavel.
No caso da UTI, as informagdes sdo transmitidas por meio de
boletins didrios e para pessoas autorizadas formalmente no
horario de visitar da tarde, que é de 15h as 15h30min.

3. Procedimentos para Alta
Hospitalar e Transferéncia

3.1 Transferéncia Interna

Sempre que o paciente necessitar ser transferido para uma
Unidade de Terapia Intensiva, o quarto por ele ocupado deve
ser liberado imadiatamente, nao sendo permitida a perma-
néncia do acompanhante e/ou pertences do mesmo.

Para paciente cirdrgicos com previsao de recuperacao pos
operatoriaem UTI, o leito deverd ser desocupado no momento
da saida para o Centro Cirurgico.

Nos casos de retorno do paciente para uma unidade onde
ja esteve, o leito disponibilizado ndo serd necessariamente o
mesmo ocupado anteriormente.

3.1 Transferéncia para outro Hospital

A transferéncia para outro hospital, por desejo do préprio
paciente, seus familiares, plano de saide ou do médico assis-
tente, somente ocorrerd mediante liberacao médica e contato
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com hospital de destino, com o
seu “de acordo”para o recebi-
mento e com a informacao do
médico que receberd o pacien-
te.O procedimento é registrado
em prontuario, mencionando a
concordancia dos familiares e
a ciéncia dos mesmos sobre os
riscos, quando for o caso.

3.3 Alta Hospitalar

Ao determinar a alta do paciente, o médico assistente co-
munica a enfermeira do setor, iniciando os procedimentos
administrativos de alta. O paciente devera aguardar no quarto
a enfermagem ou a colaboradora de hotelaria para acompa-
nha-lo até a saida das dependéncias do hospital, passando
pelo Setor de Tesouraria, onde é realizado o fechamento de
despesas.

As didrias vencem impreterivelmente as 10h e sdo indivisi-
veis, devendo o quarto ser desocupado até este hordrio.

Nas situacbes em que houver pendéncia quanto a formali-
zacdo da alta em prontudrio, havera uma tolerdncia de 60 mi-
nutos. Apds esse periodo, caso o quarto permaneca ocupado,
sera cobrada uma didria adicional.

Os colaboradores do hospital estao proibidos de receber
gorjetas. A satisfacdo de nossos clientes é a nossa principal
recompensa.

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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4. Outros Servicos
4.1 Estacionamento

O Hospital Unimed dispde de estacionamento gratuito
para seus clientes.

4.2 Resgate Terrestre

O Hospital Unimed pussui ambulancia que presta atendi-
mento 24 horas nas ares préximas. Possui capacidade de rece-
ber acidentes graves que necessitem de transporte.

4.3 Acesso a Internet

Para maior comodidade, em frente a cafeteria ha um com-
putador para acesso gratuito, o Cyber. Nas dependéncias do
Hospital, 0 acesso a internet € livre, através da rede Wi-Fi Uni-
med Visitante.

24
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A PRINCIPAIS

@\ RAMAIS
Recepcao 2153
Hotelaria 2137
Copa 2052/2147/2148
Cafeteria 2028
Lactario 2033
Telefonista 7
Fisioterapia........... solicitar a equipe de enfermagem no andar
Fonoaudidlogo....... solicitar a equipe de enfermagem no andar
SE{Talo][e]=(c J— solicitar a equipe de enfermagem no andar
N[V} dyfar=To H— solicitar a equipe de enfermagem no andar

Guia de Acompanhamento e Orientagdo ao Paciente
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