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mp POLITICA
Al

Direitos e Deveres dos Pacientes

INTRODUCAO

O DAP reconhece a importancia de garantir uma relacao ética, segura e humanizada entre a instituicdo
e os pacientes, familiares e acompanhantes. Esta politica foi elaborada com o intuito de assegurar que todos
os usuarios dos nossos servicos conhecam seus direitos fundamentais e compreendam suas
responsabilidades durante o processo de atendimento laboratorial.

A divulgacao clara desses direitos e deveres promove o respeito mutuo, fortalece a confianca na
relacdo paciente-instituicdo e contribui para a qualidade, seguranca e exceléncia dos servicos prestados. A
Politica de Direitos e Deveres dos Pacientes est4 alinhada a legislacao vigente, aos principios da bioética e as
diretrizes institucionais do Laboratério DAP, servindo como um guia para todos os envolvidos na jornada do
cuidado.

OBJETIVO

Estabelecer diretrizes claras que orientem pacientes, familiares, responsaveis legais e profissionais da
equipe assistencial quanto aos direitos e deveres durante a prestacao de servicos no DAP. Busca-se garantir
uma relagdo pautada na transparéncia, no respeito a dignidade humana, na equidade e na segurancga,
promovendo a humanizacdo do atendimento, o acesso a informacdo de forma clara e acessivel, e a
construcdo de um ambiente acolhedor e comprometido com a exceléncia na qualidade dos servicos

oferecidos.

MISSAO, VISAO E VALORES
e Nossa missdo: Oferecer diagnosticos precisos e rapidos, priorizando a ética, a inovacdo e a
competéncia, com foco na resolucao de casos.
¢ Nossa visdo: Ser o laboratoério de referéncia em Anatomia Patologica e Biologia Molecular no Paran3,
reconhecido pela exceléncia técnica e de gestao, até 2030.
® Nossos valores:
> Etica: Honestidade, transparéncia e respeito em todas as interacdes com a equipe, pacientes
e médicos.
» Competéncia: Exceléncia técnica, com foco no aperfeicoamento constante e capacitacdo da
equipe.
Seguranga: Qualidade nos processos, com rastreabilidade e sigilo.
Agilidade: Resultado no menor tempo possivel com qualidade e eficiéncia.
Inovacdo: Novas tecnologias para garantir precisdo diagnéstica.
Exceléncia em Atendimento: Atendimento humanizado e resolutivo.

Gestao: Praticas de gestao eficientes, que geram valor e sustentabilidade financeira.

YV V V V V V

Ambiente: Ambiente de trabalho saudavel, estimulante e desafiador.

CONCEITOS
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Para os fins deste processo, sdo adotados os conceitos (C), definicoes (D) e siglas (S) descritos abaixo

para auxiliar na compreensao e conformidade dos procedimentos.

C|D|S DESCRICAO
LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais - regulamenta o tratamento de dados pessoais.
Amostra bioldgica Material coletado do paciente (tecido, 6rgao, célula) enviado para anélise.
Laudo Documento técnico emitido pelo laboratério com o resultado da analise.
Laboratorio de apoio Laboratério externo qualificado que realiza analises complementares em apoio ao DAP.
DIRETRIZES

1. PRINCiPIOS NORTEADORES

A Politica de Direitos e Deveres dos Pacientes do DAP esta fundamentada nos seguintes principios,
que orientam todas as acoes e condutas relacionadas ao atendimento:

¢ Dignidade da pessoa humana: Todo paciente deve ser tratado com respeito, valorizacdo e
consideracdo, independentemente de sua origem, condicido social, estado de salide ou conviccoes
pessoais;

¢ Equidade: Assegura-se tratamento justo e adequado as necessidades de cada paciente, respeitando
suas individualidades e promovendo a inclusdo em todas as etapas do atendimento;

¢ Humanizacao do cuidado: O relacionamento entre a equipe e o paciente deve ser baseado na empatia,
escuta ativa, acolhimento e sensibilidade, promovendo um ambiente seguro e respeitoso;

¢ Autonomia: O paciente tem o direito de participar ativamente das decisdes relacionadas a sua salde,
inclusive de consentir ou recusar procedimentos, apés ser devidamente informados;

¢ Confidencialidade: O sigilo das informacbes pessoais e clinicas do paciente é assegurado em
conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e demais normativas aplicaveis;

e Seguranca: Garantir praticas seguras em todos os processos, com foco na reducdo de riscos e na
protecdo do paciente, da equipe e da qualidade dos resultados;

¢ Acesso a informacao: O paciente deve receber informacoes claras, completas e compreensiveis sobre
seus exames, direitos e responsabilidades, para que possa tomar decisdes conscientes;

¢ Responsabilidade compartilhada: O cuidado em salide é uma via de mao dupla, exigindo a colaboracao
ativa dos pacientes e seus responsaveis no cumprimento de deveres e no respeito as normas da

instituicdo.

2. DIREITO DOS PACIENTES, FAMILIARES E USUARIOS
O DAP reconhece que, em muitos casos, o relacionamento com o paciente ocorre de forma indireta,
por meio de sua amostra bioldgica e das informacoes clinicas encaminhadas pelo médico solicitante. Ainda
assim, todo o processo (do atendimento a liberacido do laudo) deve respeitar os direitos fundamentais do
paciente, garantindo seguranca, ética e dignidade. Para os casos em que houver contato direto (presencial

ou remoto), os direitos também sio assegurados integralmente.
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2.1. Respeito a diversidade cultural e espiritual

e Ter suas crencas, valores e praticas culturais ou religiosas respeitadas pela equipe;

¢ Ser acolhido de forma empatica e individualizada, considerando suas necessidades emocionais, sociais
e espirituais, especialmente nos atendimentos presenciais ou em situacoes de maior vulnerabilidade.

2.2. Privacidade e confidencialidade

* Ter seus dados pessoais e clinicos protegidos, conforme a LGPD, tanto nos atendimentos presenciais
guanto nos registros laboratoriais e na manipulacdo da amostra;

® Ter garantido o sigilo sobre informacdes médicas, pedidos de exame, laudos, prontudrio laboratorial e
comunicacdo com o laboratério (por telefone, WhatsApp ou outros meios);

¢ Ser tratado com respeito e individualidade, sendo identificado por nome completo, e ndo por nimeros,
codigos ou formas genéricas, exceto quando tecnicamente necessario.

2.3. Seguranca assistencial e da amostra

¢ Ter acerteza de que sua amostra biologica sera processada por profissionais qualificados, com técnicas
seguras, seguindo protocolos validados e rastreaveis;

e Ter sua amostra corretamente identificada e armazenada em ambiente seguro, com controle de
qualidade e rastreabilidade em todas as etapas;

e Receber atendimento presencial em ambiente limpo, organizado e acolhedor, com equipamentos em
condicoes adequadas de uso.

2.4. Atendimento humanizado

® Ser atendido com respeito, empatia, cordialidade e escuta ativa por todos os profissionais do
laboratorio, seja de forma presencial, por telefone ou por aplicativos de mensagens;

e Ter garantido um atendimento livre de qualquer forma de discriminacao, preconceito ou julgamento,
independentemente de origem, género, orientacdo sexual, religido, condicdo social, condicdo fisica
ou estado de saude;

¢ Ser identificado e tratado pelo nome completo ou nome social, de forma respeitosa e personalizada,
evitando-se o uso de termos genéricos, nimeros ou cédigos, salvo quando tecnicamente necessario
para seguranca e rastreabilidade;

e Receber acolhimento adequado as suas necessidades emocionais e contextuais, com atencao especial
a pessoas em situacdo de vulnerabilidade, como idosos, gestantes, pessoas com deficiéncia ou com
dificuldades de comunicacao.

2.5. Conforto e acolhimento no ambiente fisico
® Receber atendimento em ambiente limpo, organizado, seguro e acessivel, com condicbes adequadas

de ventilacao, iluminacao, higiene e conforto;
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e Ter acesso, sempre que necessario, a acomodacoes prioritarias em situacdes de vulnerabilidade, como
em casos de idade avangada, gestacao, mobilidade e/ou consciéncia reduzida ou desconforto fisico
evidente;

¢ Ser acolhido por uma equipe capacitada a reconhecer sinais de desconforto fisico ou emocional,
oferecendo suporte sempre que possivel.

2.6. Consentimento e informacao
® Receber informacoes claras, objetivas e compreensiveis sobre o exame solicitado, prazo estimado de

liberacao, forma de entrega do resultado e quaisquer particularidades do processo;

Consentir, de forma livre e esclarecida, com a realizacdo do exame, o transporte do material biologico

e aliberacao de laudos, mediante assinatura dos termos especificos disponibilizados pelo laboratoério;

Estar ciente, quando aplicavel, de que seu material biolégico podera ser encaminhado para laboratérios
de apoio externos devidamente qualificados, com o objetivo de garantir a melhor andlise possivel,

mantendo-se o sigilo, transparéncia e a rastreabilidade durante todo o processo;

Ter garantido o acesso aos termos de responsabilidade, ciéncia e autorizacao, disponiveis para leitura

no site institucional e também na recepcao do laboratério;

* Em casos em que nao ha contato direto com o paciente, o médico solicitante é o responsavel por
garantir que o paciente esteja ciente do exame solicitado, da finalidade diagnéstica e das possiveis
implicacoes na analise do material.

2.7. Acesso ao laudo

e Ter acesso ao resultado do exame exclusivamente pelo préprio paciente, mediante documento de
identificacdo com foto;

e Autorizar formalmente, quando necessario, o recebimento do laudo por terceiros, mediante
preenchimento de termo de autorizacido e apresentacdo de documentos;

¢ Ter o acesso ao laudo por responsavel legal nos casos de pacientes menores de 18 anos ou legalmente
incapacitados;

¢ Ser informado previamente sobre os canais disponiveis para retirada, prazos e forma de entrega do
resultado, observando os critérios de sigilo, seguranca e rastreabilidade.

2.8. Recusa e segunda opiniao

e Recusar, por si ou por meio de seu responsavel legal, a realizacdo de exames ou o encaminhamento da
amostra, desde que compreendidas as consequéncias, com assinatura do termo correspondente;

e Solicitar, quando desejar, a retirada do material para avaliacdo por outro profissional ou instituicao de

sua confianca.

3. DEVER DOS PACIENTES, FAMILIARES E USUARIOS
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O atendimento ético, seguro e eficiente depende também da colaboracdo dos pacientes e seus
responsaveis. Os deveres a seguir garantem uma relacdo de respeito, agilidade no processo laboratorial e
protecao mutua.

3.1. Fornecer informacoes veridicas
¢ |nformar corretamente dados pessoais, clinicos e de convénio no momento do atendimento, assumindo
responsabilidade sobre a veracidade das informacoes prestadas;
* Apresentar documentos oficiais com foto, quando solicitado, para identificacao e liberacao de exames
ou laudos;
® O Laboratério DAP nao se responsabiliza por interpretacoes equivocadas ou diagnésticos prejudicados
em decorréncia de dados clinicos incorretos, incompletos ou omitidos pelo paciente ou responsavel.
3.2. Apresentar documentos obrigatorios
¢ Providenciar, quando aplicavel, as guias de autorizacdo do convénio, termos de responsabilidade e
demais documentos necessarios para a realizacdo dos exames;
® Nos casos de pacientes menores de idade ou legalmente incapacitados, os responsaveis devem
apresentar a documentacao legal correspondente.
3.3. Autorizacao para consulta a histoérico clinico e exames
e Autorizar o acesso a exames anteriores ou histéricos clinicos relacionados a amostra biolégica, quando
necessario, para garantir uma analise diagnéstica mais precisa e segura;
* Fornecer informacoes clinicas essenciais, sempre que possivel, no momento do cadastro ou mediante
solicitacdo médica.
3.4. Ciéncia sobre encaminhamento a laboratério de apoio
¢ Estar ciente de que, quando tecnicamente necessario, o material biologico podera ser encaminhado a
laboratérios de apoio especializados e previamente qualificados pelo Laboratério DAP;
e Autorizar formalmente, por meio de termo, esse encaminhamento, garantindo a rastreabilidade,
seguranca e qualidade da andlise.
3.5. Compromisso financeiro
e Cumprir com as obrigacoes financeiras relacionadas aos exames realizados, respeitando prazos e
formas de pagamento definidos;
e Regularizar eventuais pendéncias com o convénio médico, quando for o caso, ou assumir os custos
diretamente quando nao houver cobertura.
3.6. Respeito as normas do DAP
e Cumprir os horarios de funcionamento e seguir as orientacdes da equipe quanto ao atendimento,
coleta, envio de materiais e retirada de laudos;
® Respeitar as areas restritas, sinalizacoes internas, normas de seguranca e conduta estabelecidas pelo

Laboratério DAP.
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e Observar atentamente os protocolos relacionados a entrega dos laudos, ciente de que somente o

proprio paciente ou pessoa autorizada poderaretira-los, conforme politica de privacidade e seguranca.

3.7. Conduta ética e respeitosa

¢ Tratar com respeito e cordialidade todos os colaboradores, profissionais de satde, outros pacientes e

acompanhantes, em qualquer canal de atendimento (presencial, telefone, WhatsApp ou outros);

® Abster-se de atitudes ofensivas, discriminatérias, abusivas ou que comprometam o ambiente

institucional.

3.8. Assinatura de termos de responsabilidade

® |er atentamente e assinar, quando solicitado, os termos institucionais aplicaveis, tais como:

o Termo de Ciéncia do Envio de Material a Laboratoério de Apoio;

o Termo de N3o Realizacdo de Estudo Anatomopatoldégico;

o Termo de Retirada de Blocos e Laminas;

o Termo de Autorizacao de Entrega de Laudo a Terceiros

* Manter cépia, quando aplicavel, ou ciéncia do conteldo desses termos, disponiveis no site institucional

€ na recepcao;

3.9. Comunicacao clara e colaborativa

¢ |nformar a equipe sobre dividas, desconfortos, dificuldades no atendimento;

e Buscar esclarecimentos sobre prazos, pendéncias de documentacao, canais de entrega de resultados

ou qualquer outro aspecto do processo, evitando mal-entendidos e atrasos.

O ndo cumprimento dos deveres aqui descritos, bem como condutas que coloquem em risco a

integridade da equipe, das instalacées ou da cadeia de custodia das amostras, podera resultar na recusa ou

suspensao do atendimento.
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