MANUAL DE DIREITOS E
DEVERES DOS CIDADAOS
USUARIOS DOS SERVICOS
DE SAUDE OFERTADOS
PELO SAO LUCAS




O Sao Lucas Hospital Particular e
Convénios zela pelo propésito de melhorar
a vida das pessoas, visando sempre seus
valores, sobretudo o compromisso com a
sociedade, respeito, equidade e inclusao, e
comportamento ético e transparente.

Para garantir o cumprimento dessas
premissas, o Sao Lucas elaborou o
presente manual, direcionado aos
pacientes, acompanhantes e visitantes.

ESTE DOCUMENTO FOI DESENVOLVIDO

EM CONFORMIDADE COM A LEI N°

13.709/2018 - LEI GERAL DE PROTECAO DE

DADOS PESSOAIS (LGPD). = X




DIREITOS DOS
CIDADAOS USUARIOS
DO HOSPITAL

No Sdo Lucas Hospital Particular e Convénios o paciente tem direito a/ao:

1. Receber atendimento digno, atencioso e respeitoso, sem discriminagao
por sexo, raca, cor, religiao, idade, enfermidade ou diagndstico,
deficiéncia, origem nacional ou étnica, renda ou qualquer outra condicao
que restrinja seus direitos.

2. Ser identificado e chamado pelo nome de sua preferéncia, inclusive
pelo nome social, sem ser identificado pela doenca ou agravo a saude,
numero, cddigo ou outra forma imprépria ou desrespeitosa.

3. Identificar os profissionais da instituicdo por cracha visivel, que devera
ser mantido em local de facil visualizagao;

4. Informacdes claras, simples e compreensivas a respeito das acdes
diagnosticas e terapéuticas, e o que pode decorrer delas, bem como
previsdao de duragao do tratamento.

5. Ser informado sobre os procedimentos terapéuticos e propedéuticos
aos quais serao submetidos no hospital e ter respeitada a sua
concordancia ou discordancia com a implementacao, exceto os casos
previstos em leis.

6. Receber informacdo sobre os medicamentos que Ihe serdo
administrados.

7. Ser informado sobre a procedéncia do sangue ou hemoderivados para
a transfusao, bem como a comprovacao das sorologias efetuadas e a sua
validade pelo banco de sangue.

8. Esclarecimentos sobre documentos e formularios que lhe sejam
apresentados para assinar, de forma a permitir sua compreensao e
entendimento para uma op¢ao consciente.

9. Consentir ou recusar, sendo maior e capaz — de forma livre, voluntaria
e esclarecida, apds ter recebido adequada informagdao — procedimentos
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diagnosticos, terapéuticos e avaliagdes clinicas a serem realizados.
Cancelar, a qualquer tempo, qualquer consentimento que tenha dado
anteriormente, previamente a realizacdo do procedimento, por decisdo
livre, consciente e esclarecida, sem que |he sejam imputadas san¢des
morais ou legais;

10. Acessar seu prontuario médico sem precisar apresentar justificativa,
obter copia sem custo, solicitar a retificacao de dados e exigir que o
prontuario seja mantido em seguranca, observados os procedimentos
administrativos da instituicao para atendimento da solicitacao.

11. Receber as receitas digitadas ou em letra legivel, contendo assinatura
e carimbo com o numero do registro do profissional;

12. Ter seguranca e integridade fisica, respeitados os recursos e
procedimentos de seguranca estabelecidos e as instala¢cdes do hospital;

13. Fazer perguntas a equipe sobre medidas de seguranga, como a
higienizacdo das maos e dos instrumentos, o local correto do corpo
para realizagdo do procedimento e o nome do médico responsavel por
seus cuidados e a forma de contata-lo. Também tem direito a receber
informacdes sobre a procedéncia dos insumos e medicamentos, a
dosagem prescrita, possiveis efeitos adversos e outras informacdes
relacionadas a sua seguranca;

14. Ter sua privacidade respeitada durante o atendimento, incluindo
o direito de ser examinado em local privado, salvo em situa¢des de
emergéncia ou de cuidados intensivos; recusar visitas; e autorizar ou
recusar a presenca de estudantes e de profissionais de saude que ndo
participem de seus cuidados.

15. Ter direito a acompanhante em consultas e internagdes, salvo quando
o médico ou profissional responsavel por seus cuidados entender que a
presenca do acompanhante pode prejudicar a saude, a intimidade ou a
seguranca do paciente ou de outra pessoa. O acompanhante pode fazer
perguntas e verificar se as medidas de seguranca do paciente estdo sendo
adotadas.

15.1. 15.1. Sendo adolescente (faixa entre 12 e 18 anos), desde que

identificado como capaz de compreender seu problema e de

conduzir-se por seus proprios meios, ser atendido, se o desejar, sem

acompanhante em consultas e outros atendimentos, com garantia

de sua individualidade e confidencialidade e quanto ao acesso a

recursos diagndsticos e terapéuticos. No entanto, frente a situacdes
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consideradas de risco e quando indicado qualquer procedimento

de alguma complexidade, serdo necessarios a participagdo e o
consentimento dos pais ou responsaveis, devendo essa quebra de sigilo
profissional ser informada e justificada previamente ao adolescente.

15.2. Sendo crian¢a ou adolescente: manter os atuais subitens relativos
a participagdo do representante legal e demais garantias especificas:

15.2.1. Ter representante legal considerado defensor dos seus
interesses, participando ativamente nas decisdes relativas aos
procedimentos diagnosticos, terapéuticos e anestésicos, recebendo
todas as informacdes e esclarecimentos pertinentes, salvo quando
existir determinacao judicial em contrario;

15.2.2. Poder desfrutar de acompanhamento de seu curriculo escolar
e de alguma forma de recreacao;

15.2.3. Nao ser exposto aos meios de comunicacdo sem sua expressa
vontade e a de seus pais ou responsaveis.

15.3. Sendo idoso: manter a atual previsao especifica relativa aos
direitos assegurados pelo Estatuto do Idoso.

16. Ter garantida a confidencialidade das informac®8es sobre sua saude,
tratamento e demais dados pessoais, inclusive apds a morte, salvo nas
hipdteses previstas em lei. Seus dados e registros devem ser manuseados
e arquivados de forma a preservar essa confidencialidade.

17. Ser ouvido, por meio de um canal direto de comunicacdo (SAC),
sendo suas queixas, criticas e/ou elogios encaminhados aos setores
responsaveis. Quando apresentar alguma reclamacao, esta devera ser
averiguada, com retorno ao paciente/acompanhante;

18. Exigir que o hospital cumpra as normas de prevencdo e controle de
infec¢do hospitalar, conforme o regulado pelos érgdaos competentes;

19. Morte digna e serena, podendo optar ele préprio (desde que lucido),
a familia ou responsavel, por local para o acompanhamento e, ainda,

se quer ou nao o uso de tratamentos dolorosos e extraordinarios para
prolongar a vida;

20. Dignidade e respeito, mesmo apos a morte. Os familiares ou
responsaveis devem ser avisados imediatamente ap6s o 6bito;

21. Ter acesso a cuidados paliativos voltados ao alivio da dor e do
sofrimento e, quando aplicavel, escolher o local de sua morte, conforme
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as regras do SUS ou do plano de satde. Seus familiares tém direito a
receber apoio para lidar com a doenca.

22. Ser orientado e, se necessdrio, treinado sobre como conduzir seu
autocuidado, recebendo instru¢des médicas claras e legiveis sobre a
continuidade de seu tratamento;

23. Usufruir do leito conforme determinado no contrato do plano, sendo
ele privativo, semiprivativo, salvo se os leitos estiverem lotados (paciente e/
ou dependente);

24. Participar ativamente das decisGes sobre seus cuidados de saude e da
elaboracdo do seu plano terapéutico.

25. Formalmente autorizar um representante ou familiar a ter acesso as
informacdes de seu tratamento;

26. Acesso as contas detalhadas referentes as despesas de seu tratamento,
exames, medicagdo, internagao e outros procedimentos médicos, apos
finalizagdo do processo de faturamento e auditoria;

27. Indicar livremente, a qualquer momento, por registro em seu
prontuario, um representante para decidir sobre seus cuidados de saude
quando ndo puder expressar sua vontade. Suas diretivas antecipadas de
vontade, quando existentes, devem ser respeitadas pela equipe de saude e
por sua familia.

28. A falta de colaboracdo podera ensejar a adocdo das medidas
administrativas cabiveis, observadas a condi¢do clinica do paciente, a
seguranca assistencial, a legislacdo e as normas éticas aplicaveis, com
garantia da continuidade do cuidado quando necessaria;

29. Recusar tratamento ou procedimento, apds receber informacdes claras
sobre os riscos e as possiveis consequéncias de sua decisdo, ressalvadas as
hipdteses previstas em lei.

30. Buscar segunda opinido ou parecer de outro profissional ou servico
sobre seu estado de saude ou sobre procedimentos recomendados, em
qualquer fase do tratamento, e ter tempo suficiente para tomar decisdes,
salvo em situacBes de emergéncia.

31. Ter acesso a intérprete e, se for pessoa com deficiéncia, a recursos e
meios de acessibilidade que permitam compreender as informacdes sobre
sua saude e tratamento.

32. Ser informado se o tratamento, o medicamento ou o método de
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diagnostico for experimental e decidir, de forma livre e esclarecida, se
deseja ou ndo participar de pesquisa em saude, conforme as normas
éticas aplicaveis.

33. Decidir se suas informagdes pessoais podem ser compartilhadas com
terceiros, inclusive familiares, salvo quando houver determinagao legal.

34. Receber cuidados de saude de qualidade, no tempo oportuno, em
instalacbes limpas e adequadas e por profissionais devidamente formados
e capacitados. Quando houver necessidade de transferéncia para outra
unidade e existirem condig¢des clinicas para realiza-la com seguranca, a
transferéncia deve ocorrer no melhor interesse do paciente, respeitadas a
disponibilidade de leitos e a ordem de regulacao, com envio dos registros
do atendimento ao servico de destino.

35. Ambiente seguro, livre de assédio ou abuso;

36. Respeito as crencas e possibilidade de receber ou recusar assisténcia
religiosa;

37. Preservacao da imagem, identidade e valores éticos, morais e
culturais.
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DEVERES DOS
CIDADAOS USUARIOS
DO HOSPITAL

No Sao Lucas Hospital Particular e Convénios o paciente e seus
acompanhantes tém o dever de:

1. Conhecer e respeitar as normas da instituicao (link para consulta no
final do presente documento);

2. Prestar informac®es precisas, completas e acuradas sobre o histérico
de saude, doencas prévias, medicamentos em uso, procedimentos
meédicos anteriores e outros problemas relacionados a sua saude;

3. Ter em mdos seus documentos e, quando solicitados, os resultados de
exames que estejam em seu poder.

4. Informar as mudancas do seu estado de saude atual aos profissionais
responsaveis pelo seu tratamento;

5. Confirmar o entendimento das a¢des que estdo sendo efetuadas ou
propostas visando a cura dos agravos a sua saude, a prevencao das
complica¢Bes ou sequelas, a sua reabilitacao e a promocao da sua saude,
fazendo perguntas sempre que tiver duvidas;

6. Respeitar os direitos dos demais pacientes, acompanhantes,
funcionarios e prestadores de servicos da instituicao, contribuindo no
controle de ruidos, niUmero e comportamentos de seus visitantes;

7. Seguir as instruc¢es recomendadas pela equipe multiprofissional e
quando ndo for possivel, por qualquer razdo, comunicar imediatamente
aos profissionais responsaveis pelo seu cuidado e tratamento;

8. Assumir integralmente a responsabilidade pelas suas a¢bes e/ou
omissdes caso se recuse a receber tratamento ou ndo siga as instrugdes
recebidas pelos profissionais responsaveis sobre seu cuidado e
tratamento;

9. Zelar pelas propriedades do hospital colocadas a sua disposicao e
solicitar que os seus visitantes e acompanhantes também o facam;
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10. Nao realizar filmagens nas dependéncias do hospital sem autorizacdo
prévia;

11. Nao utilizar o telefone celular nas areas restritas, devido as
interferéncias nos aparelhos médicos;
12. Nao manusear qualquer equipamento utilizado no auxilio a

assisténcia;

13. Atender e respeitar a proibicdo de fumo nas dependéncias do hospital,
extensivo aos seus acompanhantes, conforme a legislacao vigente;

14. Respeitar a proibicdo de entrada e permanéncia com arma de fogo,
branca ou de qualquer espécie nas dependéncias do hospital;

15. Zelar pelos seus pertences de valor durante sua permanéncia no
hospital;

16. Respeitar os horarios de visita estipulados pela instituicao, cumprindo
as normas pertinentes;

17. Nao pernoitar mais de um acompanhante com o paciente;

18. Nao trazer alimentos para o paciente nem consumir alimentos que
ndo sejam fornecidos ou autorizados pelo hospital;

19. Nao utilizar roupas do hospital que sdo de uso exclusivo do paciente;

20. Providenciar as devidas autorizacdes junto ao plano de saude, quando
necessario;

21. Comunicar ao hospital caso haja alguma impossibilidade de
comparecer na data agendada para realizacao de consultas, retornos e
procedimentos;

22. Indicar o responsavel financeiro por seu atendimento, ressalvados os
casos de urgéncia e emergéncia;

23. Honrar seu compromisso financeiro com a instituicdo, saldando ou
fazendo saldar as despesas incorridas, tanto no que se refere as contas
hospitalares, quanto aos honorarios de seus médicos assistentes;
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24. Efetuar o pagamento dos procedimentos ndo custeados pelas
Operadoras de Planos Privados a Saude, independentemente do motivo,
ou sem cobertura contratual;

25. Participar e colaborar com o planejamento de seu plano terapéutico e
da alta hospitalar, fornecendo as informac8es necessarias e, quando ndo
puder fazé-lo, indicar representante que possa participar em seu nome.

26. Caso possua diretivas antecipadas de vontade, assegurar que a
instituicdo mantenha uma cépia escrita; indicar seu representante;
informar a equipe se desistir do tratamento prescrito; e comunicar
mudancas inesperadas em seu estado de saude.

27. Aceitar a alta médica, assistencial ou hospitalar quando o tratamento
for considerado finalizado, mediante justificativa técnica, pelos
profissionais envolvidos; quando todos os recursos disponiveis no
Hospital para atender as necessidades do paciente e familia ja tenham
sido oferecidos; ou quando a equipe do hospital se sentir impossibilitada
de atender as expectativas do paciente;

28. Colaborar com o tratamento realizado, seguindo as orientagdes
meédicas e regras hospitalares. A falta de colaborac¢do do paciente durante
seu tratamento podera levar a Alta Administrativa, que € a interrup¢ao do
atendimento do paciente antes mesmo do fim do tratamento.

29. Usar apenas os elevadores sociais, observando e respeitando a
capacidade de lotagao (visitantes e acompanhantes);

30. Os pacientes beneficiarios de planos privados de assisténcia a saude
devem notificar a instituicdo e o seu médico titular sobre quaisquer
mudancas na cobertura do seu plano de saude, assim como outras
restricbes que possam prejudicar a continuidade do tratamento;

31. Cumprir as normas internas do hospital quanto ao descarte de
residuos nos locais indicados.

Nota: os direitos previstos neste manual devem ser aplicados em conjunto
com os demais direitos assegurados pela legislagdo, inclusive os direitos
do consumidor quando houver relagdo de consumo.
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Para criancas, adolescentes ou adultos considerados legalmente
incapazes, os direitos e deveres acima relacionados deverao ser exercidos
pelos seus respectivos responsaveis legais, observados os limites da lei.
Em caso de duvidas, sugestdes, elogios ou reclamacdes, entre em contato
com o Servico de Atendimento ao Cliente - SAC, pelo telefone:
(31)3238.8968 | (31) 98791.2982 ou e-mail: sachsl@santacasabh.org.br.

REFERENCIAS LEGAIS

Constituicao Federal « Cédigo Civil Brasileiro. Lei n® 10.406, de 10/01/2002.
+ Codigo de Defesa do Consumidor - Lei n°® 8.078, de 11/09/1990 - Estatuto
da Crianca e do Adolescente (ECA) « Lei n°® 8.069, de 13/07/1990. « Estatuto
do Desarmamento. Lei n® 10.826, de 22/12/2003 « Lei n° 13.709, de 14 de
agosto de 2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) * Lei n°®
10.216, de 6 de abril de 2001 - dispBe sobre a protecao e os direitos das
pessoas com transtornos mentais e redireciona o modelo assistencial

em saude mental « Lei n°® 15.378, de 6 de abril de 2026 - Estatuto dos
Direitos do Paciente ¢ Lei n® 12.986, de 2 de junho de 2014 - dispde sobre
o Conselho Nacional dos Direitos Humanos (CNDH) ¢ Lei n°® 13.146/2015

- Lei Brasileira de Inclusdo * Cédigo de Etica Médica * Lei n° 9.656, de
03/06/1998 « Regras Institucionais de Conduta, disponivel no link:
santacasabh.org.br/ver/regras_institucionais_de_conduta.html ou pelo
QR CODE abaixo:
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