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Objetivos
do Manual

Este manual tem como finalidade
apresentar e orientar os pacientes,
familiares e acompanhantes, quanto as
informacdes Uteis do Austa Hospital,
garantindo a qualidade da internacdo e
a comunicacdo efetiva, contribuindo
com o bem-estar dos pacientes durante
a permanéncia na instituicdo.

Objetivos
do Manual




Conhecao
Austa Hospital

Conheca o
Austa Hospital

O Austa Hospital € um dos principais hospitais do Noroeste Paulista e
desde a sua fundacdo em 1980, notabilizou-se pela qualidade e
acolhimento oferecidos aos seus clientes, acompanhantes e a todos que
buscam seus servicos, sendo referéncia em atendimento humanizado,
pautado pela seguranca do paciente.

Adequada estrutura hospitalar, tecnologia em diagndsticos e
procedimentos cirdrgicos, proporcionam servicos e tratamentos eficazes.

Desde 1993, o Austa Hospital estd comprometido com processos de
qualidade. A partir de 2004, as seis metas internacionais de seguranca do
paciente tornaram-se foco de nossa atencdo. A instituicGo adota cultura
organizacional por meio de planejamento, processos e protocolos, para
oferecer melhor atendimento e servicos. Em 2019, o Austa recebeu a
Acreditacdo ONA com Exceléncia - nivel 3 e em fevereiro de 2021,
recebeu o selo Covid Free que atesta pelo Ibes boas praticas preventivas
para enfrentamento do coronavirus.
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historia

Um pouco

Nossa

Um pouco da
Nnossa historia

Em 1975 comeca um sonho. Um grupo de médicos formandos e alguns

professores da primeira turma da FAMERP (Faculdade de Medicina de
Séo José do Rio Preto) se uniram e compraram um terreno para

construc@o do hospital. Contrataram uma empresa de marketing para
criar um nome e entdo nasce o Austa Hospital. No dia 19 de Janeiro de
1980 o hospital é inaugurado e no dia 21 do mesmo més inicia-se o seu

funcionamento.
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Um pouco
nossa historia

No ano de 2017 a Organizacdo Nacional de Acreditacdo (ONA) concedeu ao Austa
Hospital a acreditacdo nivel 1, que atesta o compromisso com a qualidade e a
seguranca da assisténcia no setor de saude. Com isso é possivel garantir maior
seguranca para pacientes e funciondrios, maior qualidade no atendimento,
implementacdo da melhoria continua dentro da instituicdo e melhoria no
gerenciaomento da unidade. Apods dois anos, em 2019, a instituicdo foi certificada
com a ONA 3, como exceléncia em gestdo, e que depois de ter atendido aos niveis 1
e 2 j& demostra uma cultura organizacional de melhoria continua com maturidade

institucional.

No ano de 2020, o IMC (Instituto de Moléstias Cardiovasculares), referéncia em
tratamentos cardiacos e vasculares, passa a compor o Austa, consolidando ainda

mais 0 grupo como um dos mais importantes do interior do Estado de Séo Paulo.
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Nossa Missao,
Visdo e Valores

Nossa Missdo

Cuidar de pessoas e democratizar a saude de qualidade.

Nossa Visdo

Seremos o hospital mais seguro para os pacientes, mais
eficientes para as fontes pagadoras e a principal escolha dos
cirurgides no noroeste paulista.

Nossos Valores

/§7 Todos pelo Paciente
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Procedimentos
de internagao

<

O paciente, ou seu responsavel legal, deverd fornecer todos os
dados de identificacdo solicitados e exibir o documento de
identidade e o CPF, ou certid@o de nascimento para o menor
de idade, bem como cartdo do SUS.

Para conveniados a planos de saude, o cliente ou seu
responsdvel, deverd apresentar o cartdo do beneficidrio. E,
para procedimentos eletivos, guia autorizada pelo seu
COoNveénio.

Todo paciente deverd indicar no ato da internacdo a referéncia
de responsdvel para assinatura de termos de responsabilidade
e consentimentos (quando necessario).

A internacdo so poderd ser realizada sob a responsabilidade
de um médico habilitado e cadastrado no corpo clinico do
Austa Hospital, e apds ciéncia e assinatura do contrato de
prestacdo de servicos. Clientes particulares deverdo atender as
rotinas disponiveis, tratadas no setor de orcamento.
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Todo paciente internado serd identificado com pulseira
propria, contendo os dados (nome e data de nascimento),
para sua seguranca.

As despesas hospitalares sdo cobertas de acordo com as
regras de cada convénio, portanto, as despesas ndo cobertas
ser@o pagas & parte pelo cliente ou responsdavel (no setor
Orcamento), que deve estar ciente da abrangéncia da
cobertura contratual do seu plano, bem como das limitacdes
e exclusdes do mesmo.

No ato da internacdo, deverd ser indicado um responsavel
pela alta do paciente. NGo recomendamos a safda do cliente
internado sem a presenca de um responsdvel, exceto em
casos especificos autorizado pela equipe médica.

A Recepcdo Central € a responsavel pela formalizacdo de sua
acolhida para internacdo neste hospital. Informacdes sobre o
quadro clinico do paciente ndo serdo fornecidas por telefone.

Todo e qualguer acerto financeiro com o hospital somente
pode e deve ser realizado diretamente no nosso setor de
financas/ orcamento, mas jamais diretamente com o meédico
OU pPessoa que se apresente em nome dele, sobretudo
mediante solicitacdo telefénica, muito menos para o
pagamento ser creditado em conta de terceiros.

Procedimentos
de internagdo
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Transferéncias

Transferéncia interna

Sempre que houver necessidade de transferéncia de acomodacdo
do cliente para outra unidade de internacdo, o apartamento ou leito
coletivo deverd ser liberado no ato da transferéncia, levando
consigo todos os seus pertences, Nndo sendo permitida @
permanéncia de acompanhante na acomodacdo. Nos casos de
retorno do paciente para uma unidade onde j& esteve internado, o
leito disponibilizado ndo serd necessariaomente o mesmo que ele
ocupou anteriormente. No caso de transferéncia das UTl's para as
unidades de internacdo (ala), serd comunicado ao familiar
referenciado a alteracdo de acomodacdo.

Transferéncia para outro hospital

A transferéncia para outro hospital, por vontade do cliente ou de
seus familiares, ocorrerd somente mediante a assinatura do termo
de transferéncia e mediante contato com o hospital que
disponibilizou a vaga. O hospital de destino deverd confirmar a vaga
informando o nome do médico que receberd o cliente. Esse
procedimento ¢ registrado em prontudrio, mencionando @
concorddncia dos familiares, o conhecimento e a assuncdo deles em
relac&o aos riscos ao paciente, quando houver.
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Combate
a fraudes

Informamos aos Nossos clientes que NnGo promovam
pagamentos/depositos solicitados por meio de contatos
telefénicos. Nossos médicos e funciondrios ndo mantém esta
pratica.

Havendo qualguer suspeita de irregularidade em eventuais
cobrancas, solicitamos que, antes de qualquer providéncia, entrem
em contato com nosso setor de atendimento.

N&o nos responsabilizamos por quaisquer pagamentos realizados
em desacordo com esta orientacdo.

Orientamos compartilhar esta informacdo com outros
acompanhantes e/ou visitantes,

Combate
a fraudes



Pertences
e Valores

O Austa Hospital nGo se responsabiliza por valores e pertences de pacientes
internados e acompanhantes. Portanto, solicitamos que clientes e acompanhantes
n&o tragam joias, aparelhos celulares, reldgios, aparelhos eletrénicos, quantias

significativas em dinheiro ou outros objetos de valores ao Hospital.

Havendo a transferéncia do paciente para a UTI (Unidade de Terapia Intensiva), os

familiares deverdo deixar a acomodacdo, levando consigo todos os pertences.

Reforcamos que os pertences esquecidos ndo configuram responsabilidade do

Austa Hospital.

Para os clientes desacompanhados em situacdes inesperadas, a guarda de
pertences ocorrerd no setor de internacdo, com preenchimento do rol de pertences
e lacracdo dos mesmos, porém, reforcamos que esta condico somente serd

adotada em situagdes inesperadas.
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Achados
e Perdidos

Pertences de pacientes, que forem encontrados no Austa Hospital,
ser@o mantidos por um prazo de 07 (sete) dias. Vale lembrar que ndo

nos responsabilizamos por objetos e valores esquecidos.

No momento da alta, certifique-se de ndo ter esquecido quaisquer

pertences nas dependéncias do quarto.
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Acomodacgoes

A acomodacdo privativa é composta por um leito para o paciente internado,
banheiro privativo e uma acomodag¢do para o acompanhante. As
acomodacdes sdo oferecidas de acordo com o contrato do Hospital e seu
plano de saude, considerando a disponibilidade de vagas no momento da

internacdo.

Para liberacdo de acesso aos acompanhantes e visitantes, deve-se
prioritariamente observar quanto &s orientacdes vigentes no dmbito
epidemioldgico do momento, como pandemias e endemias, devendo ser
cumpridas as regras estabelecidas pela CCIH (Comiss@o de Controle de
Infeccdo Hospitalar). Portanto o paciente, acompanhante e/ou visitante

deverdo se informar previamente no setor de internacdo quanto este item.
Além disso, ao realizar o cadastro na recepcdo, o acompanhante poderd ser
abordado para checagem de regras institucionais vigentes a época, Como por
exemplo, apresentacdo de carteirinha de vacinacdo, avaliacdo de sinais e
sintomas respiratorios, utilizacdo de mdscara de protecdo etc. Caso ndo

Acomodacgdes

atenda os critérios pré-estabelecidos, ndo poderd dar seguimento em sua

entrada ao Hospital.

E permitida a permanéncia de um acompanhante. O pernoite ¢ autorizado

somente para um acompanhante, quando presente em contrato.

Lembramos que, durante sua internacdo, de acordo com as necessidades
impostas por seu tratamento, pode ser necessdria a transferéncia de

apartamento ou leito.

Caso o tratamento do cliente internado requeira a transferéncia para a UT]
(Unidade de Terapia Intensiva), o acompanhante deverd deixar o

apartamento.
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A acomodacdo coletiva é composta por quarto de dois ou trés leitos e um banheiro. As
acomodacdes sdo oferecidas de acordo com o contrato do Hospital e seu plano de

saude, considerando a disponibilidade de vagas no momento da internagdo.

Para liberac&o de acesso aos acompanhantes e visitantes, deve-se prioritariamente
observar quanto as orientacdes vigentes no dmbito epidemioldgico do momento, como
pandemias e endemias, devendo ser cumpridas as regras estabelecidas pela CCIH
(Comissdo de Controle de Infecc@o Hospitalar). Portanto o paciente, acompanhante e/ou
visitante deverdo se informar previomente no setor de internacdo quanto este item. Além
disso, ao realizar o cadastro na recepcdo, o0 acompanhante poderd ser abordado para
checagem de regras institucionais vigentes a época, como por exemplo, apresentacdo
de carteirinha de vacinacdo, avaliacdo de sinais e sintomas respiratorios, utilizacdo de
mascara de protecdo, etc. Caso ndo atenda os critérios pré-estabelecidos, ndo poderd

dar seguimento em sua entrada ao Hospital.

* Menores de 18 anos (Estatuto da Crianca e do Adolescente Lei n® 8069, de 13 de
julho de 1990);

» Maiores de 60 anos (Estatuto do Idoso-Lei n° 10.741, de 1° de outubro de 2003);

» Puérperas (RN n° 387, de 28 de Outubro de 2015);

* Pacientes mulheres (Lei 14.737/2023);

* Pacientes portadores de necessidades especiais (RN n° 387, de 28 de Outubro de
20715 e Lei n°13146/2015).

Em leitos coletivos: N&o serd fornecido enxoval para acompanhante: lencol, toalha,
travesseiro, cobertor. Para privacidade dos clientes, recomendamos que o acompanhante
seja do mesmo sexo do cliente.

Caso o tratamento do paciente requeira a transferéncia para a UTI (Unidade de Terapia

Intensiva), o acompanhante deverd deixar o quarto e levar consigo os pertences do paciente.

Alteragdo do padrao de acomodagao

No caso de o paciente contratar padrdo de acomodacdo superior ao autorizado, o
pagamento da diferenca das didrias e honordrios médicos ficard sob a responsabilidade
do paciente ou responsavel legal.

A mudanca de acomodacdo sé serd possivel de acordo com a disponibilidade de vagas
do hospital.
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Acompanhantes

Para liberacdo de acesso aos acompanhantes e visitantes, deve-se prioritariamente
observar quanto as orientacdes vigentes no dmbito epidemioldgico do momento, como
pandemias e endemias, devendo ser cumprido as regras estabelecidas pela CCIH
(Controle). Portanto o paciente, acompanhante e/ou visitante deverd se informar

previamente no setor de internacdo quanto este item.

Além disso do cadastro na recepcdo, o acompanhante poderd ser abordado para

checagem de regras institucionais vigentes a época, como por exemplo, apresentacdo
de carteirinha de vacinacdo, avaliacdo de sinais e sintomas respiratorios, utilizacdo de
mdascara de protecdo etc. Caso ndo atenda os critérios pré-estabelecidos, ndo poderd

dar seguimento em sua entrada ao Hospital;

Os acompanhantes serdo liberados de acordo com a acomodag¢do contratada:

Acomodacgdo privativa

Serd permitida a presenca de 01 (um) acompanhante maior de idade em tempo
integral. A acomodacd@o oferecida ao acompanhante poderd ser um sofd cama,
uma cama ou uma poltrona, de acordo com a disponibilidade da hotelaria na

internacdo.

Acomodagdo coletiva

Somente serd permitida a permanéncia de um acompanhante se o paciente
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internado tiver mais de 60 anos, menos de 18 anos, puérperas, pacientes
mulheres e pacientes com necessidades especiais. O acompanhante deve ser
maior de idade e em condicdes fisicas e psicoldgicas adequadas para o

acompanhamento e permanéncia no ambiente hospitalar.
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As altas dos clientes da UTI Adulto para as alas de internacdo ser@o comunicadas
ao familiar referenciado e a necessidade de acompanhante serd avaliada pela
equipe de enfermagem,/ médica, seguindo as normas vigentes. A liberacdo de
alimentacdo para o acompanhante também segue as normas vigentes citadas
neste manual.

Os banheiros dos quartos coletivos sdo de uso exclusivo do paciente internado,
ndo sendo permitida a utilizacdo pelos acompanhantes, que poderdo utilizar os
banheiros disponiveis nas recepcdes do Hospital.

N&o disponibilizamos de vestidrio para banho.

Recomendamos que o acompanhante seja do mesmo sexo do paciente
internado, evitando-se constrangimentos co proprio paciente e demais pacientes
internados.

O acompanhante deverd se manter na funcdo de acompanhante, ndo sendo
permitido ao mesmo se ausentar por longos perfiodos ou ainda promover visitas
em outros quartos/clientes.

N&o serd fornecido enxoval para o acompanhante: lencol, toalha, travesseiro e
cobertor.

A acomodacdo oferecida ao acompanhante serd uma poltrona.

Para a seguranca do paciente internado, caso seja necessdrio a presenca de
acompanhante, o médico ou enfermeiro fard a solicitacdo.

Tanto no quarto coletivo como no apartamento, nas internacdes envolvendo
clientes menores de 17 anos, 11 meses e 29 dias, ou com idade igual ou superior a
60 anos (idoso), é indispensdvel a permanéncia de um acompanhante. Caso
contrdrio, o hospital estard autorizado a comunicar o fato aos 6rgdos
responsaveis.

Em caso de duvida, o Servico Social e o setor de Atendimento ao Cliente poderdo
auxilia-lo.
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Responsabilidades
para acompanhantes

Ser maior de 18 e estar em condi¢cdes fisicas e psicoldgicas para permanecer
no ambiente hospitalar. Ndo é indicado que idosos figuem como
acompanhantes, devido ao desgaste fisico e psicoldgico que a acdo impde;

|dentificar-se na recepcdo central e portar, em local visivel, a etiqueta de
identificacdo fornecida;

Respeitar os hordrios de trocas de acompanhantes pré-estabelecidos;
Fornecer informacdes sobre o paciente internado, sempre que requeridas;

Lavar as mdos antes e depois de contato com o paciente internado, para
prevenir infeccoes;

N&o sentar ou deitar nos leitos para internacdo de clientes, mesmo que Nndo
estejam ocupados;

Colaborar com a organizacdo do ambiente hospitalar e a manutencdo da
limpeza;

Conversar com o paciente internado apenas assuntos positivos;

N&o fornecer alimentos ao paciente internado em desacordo com a dieta
prescrita;

Permanecer ao lado do paciente internado durante todo o periodo de
internacdo e comunicar a equipe de enfermagem qualquer alteracdo do
paciente internado. Caso necessite se ausentar, comunicar o enfermeiro
responsavel pelo setor;

Falar em voz baixa e evitar barulho, lembrando que estd em um ambiente
hospitalar;

Manter a televisGo em volume adequado, desligando-a as 22h00, respeitando
o siléncio hospitalar;
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Fazer uso adequado do aparelho celular;

N&o lavar, passar ou estender roupas nos quartos;

N&o entrar nos postos de enfermagem e dreas exclusivas de servigos;
Zelar pelos pertences do paciente internado;

Ndo solicitar aos funciondrios do Hospital servicos que ndo sejam da
competéncia dos mesmos;

N&o visitar outros quartos;

Respeitar a equipe assistencial, pois o objetivo de todos é a assisténcia de
qualidade;

Usar vestimentas adequadas aos padrdes éticos e aos bons costumes (evitar
transparéncia, roupas curtas, dentre outras que possam gerar desconforto aos
outros clientes);

NGo manusear por conta propria, materiais e equipamentos que s6 podem ser
operados por pessoal habilitado: soros, registro de oxigénio, vacuo, infusdo de
medicamentos e outros;

Somos um ambiente totalmente livre do tabaco. Isso significa que ndo é
permitido fumar em nenhum ambiente, incluindo apartamentos, banheiros,
corredores, escadas, dreas externas nas dependéncias do Hospital. Todos os
quartos possuem gases inflamdaveis que podem causar explosdes e incéndios.
A medida visa garantir a seguranca € o bem-estar de todos, em particular dos
clientes internados, e atende & legislacdo em vigor (Lei antifumo 13.541, de
7/5/2009);

N&o serd permitida entrada de visitantes e/ou acompanhantes que estejam
sob efeito de dlcool, drogas ou produtos ilicitos;

N&o fornecemos roupas/ enxoval lencol, toalha cobertor travesseiro, entre
outros, e objetos de uso pessoal aos acompanhantes, independente da
acomodacdo, exceto nos apartamentos, onde a roupa de cama serd trocada
a cada 48 horas ou mediante solicitaco do acompanhante,
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Visitantes

As visitas serdo liberadas de acordo com o local da internacdo, hordrios e
quantidade de visitantes pré-estabelecidos.

Os visitantes devem se identificar na recepcdo central e portar, em local visivel,
a etiqueta de identificacdo fornecida. O Austa Hospital entende que o paciente
internado necessita de carinho e atencdo e para garantir sua seguranca,
protec@o e bem-estar, € necessdario seguir as recomendacdes:

Lave as mdos antes e depois de contato com o paciente internado,
para prevenir infeccoes;

Converse com o paciente internado apenas assuntos positivos;

Ndo sente ou deite nos leitos para internacdo de pacientes, mesmo que
n&o estejam ocupados;

N&o manusear, por conta propria, materiais € equipamentos que so
podem ser operados por pessoal habilitado: soros, registro de oxigénio,
vacuo, infus@o de medicamentos e outros;

Ndo fornecer alimentos ao cliente internado em desacordo com a dieta
prescrita;

Colabore com a organizacdo do ambiente hospitalar e a manutencdo
da limpeza;

Faca uso adequado do aparelho celular;

Respeite os hordrios de visitas;
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Fale em voz baixa e evite barulho, lembrando que vocé estd em um

ambiente hospitalar;

Usar vestimentas adequadas aos padrdes éticos e aos bons costumes
(evitar transparéncia, roupas curtas, dentre outras que possam gerar
desconforto aos outros clientes).

Somos um ambiente totalmente livre do tabaco. Isso significa que ndo é
permitido fumar em nenhum ambiente, incluindo apartamentos,
banheiros, corredores, escadas, dreas externas nas dependéncias do
Hospital. Todos os quartos possuem gases inflamdveis que podem
causar explosdes e incéndios. A medida visa garantir a seguranca e o
bem-estar de todos, em particular dos pacientes internados, e atende &
legislacdo em vigor (Lei antifumo 13.541, de 7/5/2009).

Nd&o serd permitida entrada de visitantes e/ou acompanhantes que
estejam sob efeito de dlcool, drogas ou produtos ilicitos.




Horarios
de Visitas

Para liberac&o de acesso aos acompanhantes e visitantes, deve-se prioritariamente
observar quanto as orientagdes vigentes no dmbito epidemioldgico do momento,
como pandemias e endemias, devendo ser cumpridas as regras estabelecidas pela
CCIH (Comiss@o de Controle de Infecc@o Hospitalar). Portanto o paciente,
acompanhante e/ou visitante deverdo se informar previamente no setor de
internacdo quanto este item. Além disso, ao realizar o cadastro na recepc¢do, o
acompanhante poderd ser abordado para checagem de regras institucionais
vigentes 0 época, como por exemplo, apresentacdo de carteirinha de vacinacdo,
avaliacdo de sinais e sintomas respiratorios, utilizacdo de mdscara de protecdo, etc.
Caso ndo atenda os critérios pré-estabelecidos, n@o poderd dar seguimento em sua

entrada ao Hospital.

Orientagdes de visita dos Pequeninos

na Unidade Materno Infantil (UMI)

E importante lembrar que o ambiente hospitalar ¢ diferente dos outros, pois trata de
pessoas doentes e que precisem de cuidados. Portanto, € essencial que os pais ou
familiares se responsabilizem por cuidar das criancas menores de 18 anos que
circulam aqui. N&o é recomendada a permanéncia por mais de trinta minutos,

mMesmo em Visita aos recém-nascidos.

de Visitas
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Pensando no bem-estar fisico e emocional da crianca que estard na expectativa de
conhecer seu irmdozinho (a), a crianca poderd entrar em hordrio estabelecido pelo
hospital, desde que os pais ou responsdveis assinem um termo de compromisso, No
qual se responsabilizam pela entrada da crianca no hospital e mediante

comprovante do parentesco (irmdos).

Observagoes:

Visitantes doentes (febre, gripe ou qualguer outra doenca infecto-contagiosa n&o

de Visitas
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deverdo frequentar o ambiente hospitalar, evitando, dessa forma, problemas para o bebé
e para elas proprias).

As visitas serdo liberadas para visitantes maiores de 12 anos;

Ndo serdo permitidas visitas fora de hordrios determinados. Caso necessite de alguma
informacd&o adicional, procurar o setor de Atendimento ao Cliente (SAC) no hordrio
comercial (de segunda a sexta-feira, exceto feriados, das 07:30 as 17:30).

Horarios de Visitas

todas as visitas estdo limitadas a somente um visitante (sem revezamento) e uma vez no

dia, nos seguintes hordrios, independente do tipo de acomodagcdo:




Horario Visitas Adulto

Postos

@ G
O
=0 12:00 ¢s 14:00 e das 17:00 ¢s 19:00 09:00 as 21:00
‘e S N° de visitas: 02 visitantes (com N° de visitas: llimitado
O o revezamento)
1D

Maternidade

11:00 ¢s 12:00 /17:00 as 18:00 e 20:00  09:00 as 21.00

ds 21:00 (Visita para o pai) N° de visitas: llimitado
N° de visitas: 02 visitantes (com

revezamento)

UTI Adulto

11:30 &s 12:00 e 16:30 ¢s 17:00

N° de visitas: 02 visitantes (com revezamento)

Troca de acompanhantes

As trocas de acompanhante (se houver) deverdo ocorrer nos hordrios abaixo descritos,
na recepcdo central: Das 06h00 as 08h00; Das 12h00 as 14h00 e Das 18h00 as 20h00.

Os hordrios acima poderdo sofrer alteragcdes sem aviso prévio visando atender as
necessidades vigentes no dmbito epidemioldgico do momento, como pandemias e
endemias.




Hordrio de Visita Infantil

Pediatria

Acomodagdo Coletiva Acomodagdo Privativa

11:00 &s 14:00 e das 20:00 d¢s 09:00 ¢s 21.00

21:00( Visita para o pai) N° de visitas: llimitado
N° de visitas: 02 visitantes (com

revezamento)

UTI Pediatrica Mista
Q@ﬂ S e

N° de visitantes por vez: 02- sem revezamento

Para quartos em precaucdo de contato acomodacdo coletiva: serd aplicado critério
idade/ condic&o clinica.

Atencdo: o hordrio de visitas poderd sofrer atrasos ou ser interrompido, de acordo com a
necessidade do setor ou intercorréncias.

Troca de acompanhantes

As trocas de acompanhante (se houver) deverdo ocorrer nos hordrios abaixo descritos,
na recepcdo central: Das 06h00 as 08h00; Das 12h00 as 14h00 e Das 18h00 as 20h00.

Os hordrios acima poderdo sofrer alteracdes sem aviso prévio visando atender as
necessidades vigentes no dmbito epidemioldgico do momento, como pandemias e
endemias.
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Hotelaria
Hospitalar

O servico de higienizacdo atua de acordo com as normas da Comissdo

de Controle de Infeccdo Hospitalar. A limpeza dos quartos ocupados é
realizada diariamente Solicitacdes extras de limpeza poderdo ser
solicitadas pelo ramal da telefonista (9).

R biorutensao

o Austa Hospital disponibiliza profissionais para atendimento de
manutencdes preventivas e corretivas. Caso necessario a presenca
deste profissional, favor solicitar no ramal da telefonista (9).

Hotelaria

Hospitalar



o enxoval dos leitos ocupados serdo trocados pela enfermagem,
conforme a necessidade. N&o fornecemos enxoval para acompanhante
de acomodacdo coletiva. Caso necessdrio enxoval extra, solicitar no
ramal da telefonista (9).

as alas de internacdo dispdem de rede sem fio Wi-Fi; para acessar,

utilize o nome da unidade de internacdo e senha 1122334455,
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Telefonia

Qualguer duvida sobre a realizacdo e o recebimento de ligacdes, bem como seus

valores, pode ser esclarecida com a telefonista no ramal 9.

Ramais Uteis:

Telefonista: Ramal 9 (Tempo Integral)

" Atendimento ao Cliente: Ramal 3013 (Segunda & sexta-feira; 07h30

as 17:30)

Recepc¢do Central: Ramal 3017 (Segunda & sébado: 05h00 as 21h00 e

Telefonia

Domingo e feriados: 07h00 &s 19h00)
- Orcamento: Ramal 3050 (Segunda & sexta-feira: 08h00 as 17h00)

Caixa: Ramal 3227 (Segunda & sexta-feira: 08h00 as 17h00)




Alimentagdo
acompanhante

Acomodagdo Privativa

para os planos com cobertura de refeicdes para acompanhantes, serdo oferecidos

café da manhd, almoco, café da tarde e jantar, para um acompanhante, seguindo o

mesmo hordrio do cliente internado.

Acomodagdo Coletiva

o acompanhante tem direito a alimentacdo quando o paciente for menor de 18
anos, maior de 60 anos, puérperas e pacientes com necessidades especiais. As
refeicdes disponibilizadas para estes acompanhantes sdo café da manhd, almoco e
jantar. As refeicdes de acompanhantes da acomodacdo coletiva sdo servidas nos

seguintes hordrios:

Café da manhd 07h00 as 08h00
Almoco 11h00 as 12h00
Jantar 18h00 as 19h00

Alimentagdo
acompanhante



As bandejas e pratos das refeicdes serdo recolhidas em até 01h00 apods servidas,
ndo sendo permitida a permanéncia dos utensilios das mesmas nos quartos apos

esse periodo.

As solicitacdes extras referentes ao frigobar/copa serdo cobradas no fechamento
da conta, no momento da alta, para acomodacdo privativa. Para acomodacdo
coletiva, poderdo ser adquiridas previamente no caixa/ internacdo do Austa

Hospital localizados na recepcdo central.

Temos também como opcdo de alimentacdo para acompanhantes, a

cafeteria situada no térreo, na entrada da recepc¢do central.

Hordrio de Funcionamento da Cafeteria:
De segunda & sabado das 06h00 as 21h00
Domingos e feriados das 06h30 &s 19h00
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Nutricao
e Dietetica

O Austa Hospital conta com uma equipe de nutricionistas que realiza a avaliacdo
nutricional dos pacientes internados, seguindo a prescricdo médica. A assisténcia
nutricional € monitorada por uma equipe qualificada de nutricionistas responsaveis
pela conduta aplicada, portanto, deverd ser respeitada para a eficdcia do

tratamento.

Assim, orientamos que nenhum alimento deve ser trazido, ou oferecido ao paciente

internado, sem autorizacdo prévia do médico, enfermeiro do setor ou nutricionista.

O setor de nutricdo e dietética é responsdvel pela organizacdo e fornecimento de

refeicdes ao paciente e acompanhante, quando for de direito deste.

As refeicoes ao cliente internado sdo servidas nos seguintes hordrios:

Café da manhd 7h00 as 9h00
Almoco 1100 as 12h30

Café da tarde 13h45 &s 15h00
Jantar 17h15 as 19h00
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Segquranga
do Paciente

Vocé sabia que pode contribuir para a qualidade dos cuidados da sua saude?

do Paciente
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Forneca informacdes importantes a seu respeito, como alergias, doencas e
medicamentos em USso;

Procure interagir com os profissionais que estdo cuidando de vocé;

Pergunte, anote, esclareca suas duvidas, entenda as recomendacdes e
participe do seu cuidado;

Siga as orientacdes da equipe que estd cuidando de vocé.

Fique Atento a Identificagdo

Apresente a sua documentacdo pessoal atualizada;

Confirme se as suas informacdes estdo corretas (nome completo e data de
nascimento) na pulseira ou etiqueta de identificacdo;

Mantenha a pulseira até a alta hospitalar;

Confira as suas informacdes no prontudrio, declaracdes e termos, rotulos de
medicamentos, bolsas de sangue, soro e etiquetas de amostras para exames;

Fique atento & sua identificacdo antes de ser submetido a qualquer
procedimento e/ou administracdo de medicamentos;

Certifigue-se de que a equipe do hospital confira a sua identificacdo antes de
qualquer atendimento e/ou procedimento.




Comunicagdo

Nd&o figue com duvidas durante a internacdo e nunca saia com duvidas
do hospital. Pergunte sempre! Veja algumas dicas:

Qual o meu diagnostico?
Quais minhas opcdes de tratamento?

Por quanto tempo e quais medicamentos irei tomar? Para que servem?

do Paciente
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E possivel que haja alguma reacdo ao medicamento?

Eu posso tomar esses medicamentos junto com os que eu ja tomo?
Qual a data provavel da minha alta?

Quando é o meu retorno?

Tenho que mudar minha alimentacdo? Minha rotina?

Vou precisar de algum material/ medicamento especial para casa?

Figuei com alguma duvida?

Se vocé utiliza algum medicamento, ndo se esqueca de comunicar ao seu médico
e aos demais profissionais da enfermagem, para que eles possam orientd-lo

quanto a continuidade de uso;

Se vocé tem algum tipo de alergia, relate ao seu médico e aos demais profissionais

de enfermagem para que possam ser tomadas as devidas precaucdes;

Durante ou apds a administracdo de medicamentos, informe ao seu médico ou ao

profissional de enfermagem caso apresente mal-estar e/ou desconforto;

Na sua alta, certifigue-se de que compreendeu todas as orientacdes e, em caso de
duvidas, procure esclarecé-las com o profissional de saude antes de deixar o

hospital.




Cirurgia Segura

No dia da cirurgia, tenha em mdos todos os documentos e exames relacionados

Qo seu procedimento;
‘Fique atento as orientacdes que vocé receberd de seu cirurgido;
Fique atento as orientacdes que vocé receberd de seu anestesiologista;

Leia atentamente o “Termo de Consentimento para Cirurgia e Anestesia” antes de
assing-lo;
Acompanhe se o cirurgi@o marcou, com uma caneta, o lado/local que vocé vai

operar;

Observe que, no centro cirdrgico, serdo realizadas algumas checagens de

seguranca antes, durante e apds o procedimento cirlrgico, Como seu nome e

cirurgia.

Higiene das maos

Higienize suas mdos corretamente;

do Paciente |l
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Figue atento se os colaboradores do hospital, acompanhantes e visitas,

higienizaram as md&os antes e depois de tocar em vocé;
Utilize dgua e sabdo, ou dlcool 70%;

Veja o passo a passo da higiene de md&os nos dispensers de dlcool gel, ou nas pias.

Siga sempre as orientacdes e recomendacdes da equipe de profissionais que estd

cuidando de vocé;

Evite CAMINHAR sozinho; peca sempre a ajuda de alguém;




Levante lentamente da cama sempre com a ajuda de seu acompanhante ou da
enfermagem;

Mantenha a campainha e objetos de uso pessoal, como celular, relégio, entre
ouUtros, proximos a sua cama;

Mantenha a cama na posicdo baixa e com as grades elevadas;

Verifique se vocé estd com a pulseira laranja (que significa que vocé tem um risco
maior de cair) e se recebeu o manual de prevencdo de quedas;Tenha aten¢cdo
redobrada com as criancas.

O Austa Hospital, através do Nucleo Seguranca do Paciente, trabalha para que os
processos sejam realizados com a seguranca € a qualidade que vocé merecel!

Participe conosco desse movimento!

Estamos em busca de uma assisténcia livre de danos, porque para nos sempre ha
oportunidade de melhorar.

do Paciente |l
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Alta Hospitalar

Apds a prescricdo médica da alta, o cliente internado deverd aguardar a
finalizacdo dos procedimentos e orientacdes gerais. O posto de enfermagem
acionard o transporte interno e fornecerd o formuldrio de alta para ser

entregue na recepcdo, na saida do cliente internado receita e exames.

Comunicada a alta meédica e finalizados os procedimentos, a acomodacdo
deverd ser liberada em até uma hora (01h00), sendo também nesse
momento suspenso todo o servico de entrega de refeicdes, medicamentos e
assisténcia médica e de enferrmagem assim como higienizacdo do quarto.

Apds esse hordrio serd cobrada uma nova didria.

No momento da visita médica, solicitar ao médico receita do cliente e

atestados.

N@&o serd permitida a saida do paciente internado do hospital sem @
presenca de um responsavel. Como esta norma atende um requisito de
seguranca dos clientes internados, para salvaguardar sua integridade fisica
e proteger contra incidentes e quedas, deverd aguardar um profissional para

auxilig-lo ou transportd-lo até a saida do hospital.

Alta Hospitalar



Pagamento

As despesas medico-hospitalares ndo cobertas pelo convénio deverdo ser

acertadas na alta do cliente.

O pagamento deverd ser efetuado no setor caixa, situado na recepcdo
central do Austa Hospital, de segunda & quinta-feira das 08h00 as 18h00,

sexta-feira das 08h00 as 17h00 e finais de semana conforme orientacdo do

setor orcamento.

Pagamento



Exames

Os exames sdo importantes para a continuidade do tratamento.

Certifique-se de estar levando consigo.

Os exames trazidos pelo paciente deverdo ser retirados no posto de
enfermagem no momento da alta. Caso ndo sejam retirados no momento
da alta, deverdo ser solicitados ao Austa Hospital no prazo de trinta dias, e

serdo disponibilizados no prazo de quinze dias.

Os exames laudados, realizados durante a internacdo, deverd&o ser retirados
no posto de enfermagem no momento da safda, e quando ndo laudados,

deverdo ser retirados nos respectivos setores, no prazo de 15 (quinze) dias.

Se houver necessidade de resultados dos exames de andlises clinicas, solicite

pessoalmente no laboratdrio do Austa Hospital.

Certifique-se de ndo ter esquecido quaisquer pertences nas dependéncias
do Hospital.
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Servico de
Atendimento
ao Cliente

O Servico de Atendimento ao Cliente estd disponivel para esclarecer duvidas
e prestar atendimento aos pacientes internados e familiares, durante a

estada no Hospital,

As manifestacdes poderdo ser registradas diretamente no setor através dos

canais:

Solicitacdo de visita ao leito;
E-mail: atendimento.sac@austa.com.br
Telefone para ligacdes externas: (17) 3221-3000

Atendimento presencial: proximo a Recepcdo Central do Austa
Hospital

Funcionamento: De Segunda a sexta-feira das 7h30 as 17h30
(exceto feriados)




Pesquisa de
Satisfagcdo - NPS

No dia seguinte da alta, o paciente receberd uma mensagem via WhatsApp para

responder a pesquisa de satisfacdo com a metodologia NPS,

A metodologia NPS (Net Promoter Score) consiste em mensurar o desempenho e
recomendacdo do atendimento no Austa Hospital. De acordo com a metodologia,
o indice ¢é calculado apds classificar as notas dos respondentes, por meio das
quais 0s pacientes que recomendam o Austa Hospital nos pontuam com as notas
09 ou 10.

Sua opinido é essencial para prestarmos servicos de exceléncia e reconhecer
nosso time de atendimento. Contamos com a sua avalia¢cdo, respondendo esta

pesquisal
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Cobertura
dos convénios

A cobertura ou ndo das despesas hospitalares e dos honordrios médicos estd
vinculada as condicbes de cada contrato/ apdlice, existente entre o paciente e seu
plano de saude. As informacdes sobre os direitos e deveres decorrentes do
contrato/ apdlice, que o cliente mantém com o seu plano de saude, deverdo ser

obtidas diretamente com as operadoras/ seguradora/ autogestdo.

Fornecimento de declaragdo

para acompanhante

dos convénios
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Fornecemos somente declaracdo de internacdo do paciente, informando o
periodo de internacdo. Informamos que o nome do acompanhante ndo

constard em documento.

Atestado Médico/ Laudo Médico

Somente o médico poderd fornecer atestado ou laudo médico. Portanto, os

mesmos deverdo ser solicitados diretamente ao médico.

Cépia de Prontudrios

A copia de prontudrio poderd ser solicitada no setor responsdavel do
Hospital, de segunda & sexta-feira das 08h00 as 11h00 e das 12h30 as 17h00,
somente pelo paciente ou mediante mandado judicial (conforme parecer do
Conselho Federal de Medicina-CFM e art. 154 do Codigo Penal). A copia
deverd ser solicitada apds alta hospitalar e serd disponibilizada em até 30

(trinta) dias Uteis, mediante pagamento das copias xerografadas.




Direitos dos
NOssos pacientes

Nossos pacientes tém direito a (ao):

Atendimento digno, atencioso e respeitoso, por parte de todos os profissionais de
saude, sem preconceito de raca, crenca, cor, idade, sexo, diagndstico ou qualquer

outra forma de preconceito.

Ser identificado pelo nome completo e ndo pelo nome da doenca do agravo &
saude, de forma genérica ou de quaisquer outras formas improprias

desrespeitosas ou preconceituosas.

Receber do colaborador adequado, presente no local auxilio necessdrio e

oportuno, para melhoria do seu e bem-estar.

Receber informacdes claras, objetivas e compreensiveis a respeito das acdes
diagnosticas e terapéutica, da duracdo do tratamento e das alternativas possiveis

de tratamento.
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Consentir ou recusar formalmente, de forma livre, voluntdria, esclarecida e com
adequada informacdo, procedimentos diagnosticos ou terapéuticos a serem

realizados como parte do tratamento.

Contar com seu prontudrio organizado, podendo acessd-lo a qualquer momento,

durante sua internacdo.

Ser informado sobre a procedéncia do sangue ou hemoderivados para transfusdo,

bem como a comprovacdo das sorologias efetuadas e sua validade.

Quando clientes particulares, acessarem as contas hospitalares/negativas de
convénio detalhadas referentes as despesas do seu tratamento, de acordo com

Nnormas instituciondais.




Ter resguardado o sigilo dos seus dados pessoais, por meio da manutencdo do

sigilo profissional, desde que ndo acarrete riscos a terceiros ou & saude publica.

Manter assegurados, durante a sua internacdo, consultas, interconsultas,
procedimentos diagndsticos/ terapéuticos e na prdtica de suas necessidades
fisiologicas, a sua integridade fisica e privacidade independentemente do seu
estado de consciéncia. Cabendo andlise de um planejamento dessa assisténcia

pela equipe multidisciplinar.

Receber visitas de amigos e parentes em hordrios preestabelecidos, de acordo

com as normas e os regulamentos do Hospital.
Ser informado, orientado e, se necessdrio, sobre como conduzir o seu autocuidado.

O cliente tem o direito a uma morte digna e serena, podendo opinar, desde que
lucido, quanto ao local a ser tratado e ao uso de tratamento doloroso ou

extraordindrio, para prolongar a vida.

Ndo ter nenhum orgdo retirado do corpo sem a sua prévia autorizacdo, ou a do
seu responsavel legal nos casos de comprovada incapacidade de manifestacdo

da vontade do cliente.

Ser informado sobre todos os direitos citados anteriormente, sobre normas e

regulamentos do Hospital e sobre como se comunicar com as e liderancas do

Hospital para obter informacdes, esclarecimentos de duvidas ou reclamacdes.
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Nossos pacientes
tém o dever de;

Dar informacdes precisas, completas e apuradas sobre o histérico de saude,
doencas preévias, procedimentos meédicos anteriores e outros problemas
relacionados a sua saude, uma vez que essas informacdes serdo utilizadas no seu

diagnostico e tratamento.

Informar as mudancas inesperadas do seu estado clinico aos profissionais

responsdveis pelo seu tratamento.

Sobre acdes que estdo sendo efetuadas ou propostas visando & cura dos agravos
G sua saude, & prevencdo das complicacdes ou sequelas, a sua reabilitacdo e &

promocdo da sua saude. Fazendo perguntas sempre que tiver duvidas.

Seqguir as instrucdes recomendadas pela equipe multiprofissional que o assiste,

sendo responsdvel pelas consequéncias da sua recusa, bem como formalizando-a.

N&o é permitida a circulaco de clientes e acompanhantes fora da sua unidade de

internacdo, exceto quando por necessidade clinica.

Participar do seu plano de tratamento e da alta hospitalar ou indicar guem possa

fazé-lo.

Conhecer e respeitar as normas e os regulamentos do hospital, orientacdes

disponibilizadas por meio do Manual do Cliente e outros.
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Zelar pela propriedade do Hospital colocada & sua disposicdo e solicitar que os
seus visitantes e acompanhantes também o facam. Caso ocorra algum dano
intencional ao patriménio do Hospital, o valor serd apresentado ao cliente e/ou

seu responsdvel, para ressarcimentos.

Atender e respeitar a proibicdo de fumar nas dependéncias do Hospital, extensiva

aos seus acompanhantes, conforme a legislacdo vigente e em normas internas do

Hospital.




Respeitar os direitos dos demais pacientes, acompanhantes, funciondrios e
prestadores de servico do Hospital, tratando-os com cordialidade, e respeitar e
contribuir para o controle de rufdos e do comportamento adequado de seus
visitantes.

Indicar o responsdvel pelo seu atendimento e tratamento médico-hospitalar,
informando ao Hospital quaisquer mudangas nessa indicacdo.

Conhecer e dar conhecimento, ao Hospital e ao médico, da extensdo da cobertura
do seu plano de saude, seguradora ou empresa, assim como as possiveis
restricoes.

Notificar o Hospital e o seu médico titular das mudancas inesperadas na cobertura
do seu plano de saude, seguradora ou empresa, assim como as outras restricoes.

Ser responsdvel por toda e qualquer despesa incorrida durante a internacdo do
paciente ou seu atendimento, mediante glosas ou situacdes de conflito com seu
plano de saude, seqguradora ou empresa. Cabendo esclarecer diretamente com
estes, isentando o Hospital de qualquer responsabilidade.

O paciente, assim como seus responsdveis, acompanhantes e visitantes, tém o
dever de solicitar prévia autorizacdo ao setor de Atendimento ao Cliente (SAC) do
Austa, caso queiram fazer fotografias e/ou flmagens nas dependéncias do
Hospital, sob pena de incidirem nas sancdes legais.

Informamos que por questdes sanitdrias e de biosseguranga, bem como em
observancia ao disposto na Lei Municipal n® 4.805/1991 que proibe a permanéncia
de animais em servicos de saude, reiteramos ndo ser permitido adentrar e
alimentar animais na nossa instituicdo.

Lembre-se: todas as informacdes adquiridas no ambiente hospitalar devem ser

mantidas em sigilo, preservando assim, a ética profissional e pessoal.
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Consideragdes
Gerais

Somos um ambiente totalmente livre do tabaco. Isso significa que ndo é permitido
fumar em nenhum ambiente incluindo apartamentos, banheiros, corredores,
escadas, dreas externas nas dependéncias do Hospital. Todos os quartos possuem
gases inflamdveis que podem causar explosdes e incéndios. A medida visa garantir
a seguranca e o bem-estar de todos, em particular dos pacientes internados, e
atende & legislacdo em vigor (Lei antifumo 13.541, de 7/5/2009).

O Hospital reserva-se no direito de cobrar pelos danos causados ao seu
patrimodnio pelo cliente internado, acompanhante ou visitante.

E responsabilidade do paciente os itens de higiene pessoal.

E responsabilidade do acompanhante e/ou paciente internado os pertences
trazidos para internacdo.

Ao trazer medicamentos proprios, informe ao enfermeiro do setor. N&o faca uso de
medicamento no quarto, sem o consentimento do médico e/ou enfermeiro do
setor.

N&o traga alimentos para o paciente internado. Caso seja necessario, verifique
com o enfermeiro do setor ou nutricionistas, se o tratamento ndo serd prejudicado.

A enfermagem da unidade prestard cuidados apenas ao cliente internado.

Se houver necessidade de atestados ou declaracdo médica, solicite diretamente ao
meédico durante a internacdo.

Respeitar os hordrios de visitas e limite permitido de visitantes, promovendo dessa
forma, um ambiente mais seguro e tranquilo para o paciente.

Nd&o trazer crian¢cas menores de 12 anos ao Hospital, lembrando que o ambiente
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hospitalar n@o é adequado para os mesmos, que ainda estdo com seu sistema de
defesa em processo de formacdo.

Considera
Gerais
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Considera
Gerais

N&o ¢ permitido pernoitar nas recepcdes do Hospital.
Falar sempre em voz baixa.

Manter a televis@o em volume adequado, desligando-a as 22h00, respeitando o
siléncio hospitalar.

Informacdes sobre o estado do paciente n&o serdo fornecidas por telefone.

Caso o paciente seja transferido para UTI, solicitamos ao acompanhante a
imediata liberac&o do apartamento ou leito, levando consigo os pertences, o que
evita cobranca de didrias. No caso do acompanhante ndo ter local adequado para
se hospedar, deve acionar a assistente social para orientacdes dos abrigos

disponiveis no municipio.

Todos os visitantes e acompanhantes deverdo utilizar, exclusivamente, da entrada
principal do Hospital, situada no andar térreo, e utilizar a identificacdo fornecida.

Devem ser usadas vestimentas adequadas aos padrdes éticos e aos bons
costumes (evitar transparéncia, roupas curtas, dentre outras que possam gerar
desconforto aos outros pacientes). Lembre-se de que no hospital circula um
grande numero de pessoas.

Todos 0s nossos esforcos estardo direcionados a proporcionar um atendimento

humanizado, de qualidade e seguro, zelando por uma estada agraddvel.




