FUNDACAO ESTATAL DE SAUDE DO PANTANAL
HOSPITAL REGIONAL DE COXIM

" E. g P Dr. ALVARO FONTOURA SILVA

FUNDACAO ESTATAL DE SAUDE DO PANTANAL HOSPITAL REGIONAL DE
COXIM "DR. ALVARO FONTOURA SILVA"

PORTARIA N° 010/2026
Data: Coxim — MS, 17 de Abril de 2026

Ementa: Aprova e institui o Protocolo de Atendimento da Recepgdo no ambito do Hospital

Regional de Coxim, e da outras providéncias.

O Diretor-Geral da Fundacio Estatal de Satide do Pantanal (FESP), do Municipio de Coxim,
Estado de Mato Grosso do Sul, no uso de suas atribuigdes legais, especialmente com fulcro no

art. 14 e seguintes do Estatuto da Fundagao, e

CONSIDERANDO a necessidade de padronizar os procedimentos da equipe de recepgéo para
garantir um atendimento humanizado, eficiente e seguro aos usudrios do Sistema Unico de Satde

(SUS);

CONSIDERANDO a importéncia de estabelecer diretrizes claras e rigorosas em conformidade
com os principios da legalidade, sigilo profissional e protegdo de dados, nos termos da Lei n°

13.709/2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais);

CONSIDERANDO a finalizagdo da elaboragdo do Protocolo de Atendimento da Recepgdo,

documento que estabelece as normas e os procedimentos para o setor;

CONSIDERANDO a deliberagio e aprovagio do referido documento pela Diretoria Executiva,

em conformidade com o item 6.2 do proprio Protocolo;

RESOLVE:

Art. 1° Fica aprovado e instituido, na forma do Anexo Unico desta Portaria, o Protocolo de

Atendimento da Recepgio do Hospital Regional de Coxim "Dr. Alvaro Fontoura Silva".

Art. 2° As diretrizes e os procedimentos constantes no Protocolo sdo de cumprimento obrigatorio
por todos os empregados publicos e colaboradores que atuam no setor de Recepgdo da unidade

hospitalar.

Art. 3° O descumprimento das normas estabelecidas no referido Protocolo sera considerado falta

profissional e sujeitara o infrator as sangdes disciplinares cabiveis, nos termos da Segdo 4 do
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instrumento, da Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT) e das demais normas internas
aplicaveis, garantido o direito ao contraditorio e a ampla defesa.

Art. 4° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicag@o.

Art. 5° Revogam-se as disposigdes em contrario.

Publique-se. Cumpra-se.

Coxim — M$, 1A de Abril de 2026

Devanir Rodrigues Wereira Junior
Diretor Geral
Fundacio Estatal de Saude do Pantanal — FESP.
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ANEXO 1
Portaria 010/2026

PROTOCOLO DE ATENDIMENTO DA RECEPCAO

Objetivo: Padronizar os procedimentos da equipe de recepgdo, estabelecendo diretrizes claras e
rigorosas para garantir um atendimento humanizado, eficiente ¢ seguro

Principios Norteadores (Art. 3° do Estatuto):

o Humanizagio e Dignidade: Prestar atendimento que respeite o paciente como individuo.
« FEficiéncia e Celeridade: Agilizar os processos para otimizar o fluxo de pacientes.

e Qualidade e Seguranga: Garantir a maxima precisdo das informagdes e a seguranga dos
dados.

o Legalidade e Sigilo: Atuar em estrita conformidade com as normas legais e o dever de
sigilo.

Estrutura do Protocolo

1. Acolhimento Inicial

o Recepcionar todos os pacientes e acompanhantes com cordialidade e profissionalismo.
e Realizar escuta ativa para compreender a necessidade e direcionar o fluxo. Em casos de

emergéncia aparente, acionar imediatamente a equipe de enfermagem.

2. Identificacio e Cadastro

e Diretriz Principal: O cadastro do paciente € o ato primordial que estabelece o vinculo
juridico e assistencial com a Fundagfo. Exige-se, portanto, maxima ateng¢do e rigor na

conferéncia dos documentos de identificagdo para a realizagdo ou atualizagéo dos dados.
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A precisdo absoluta nesta etapa ¢ um pilar inegociavel para a seguranga do paciente,
sendo o unico meio de prevenir erros, diagndstico ou troca de pacientes. Cada registro,
seja digital ou manuscrito, ¢ um documento com valor legal, e sua integridade — clareza,
corre¢do e auséneia de rasuras — é mandatoria para garantir a rastreabilidade do cuidado
¢ a validade juridica do prontudrio.

« Passo 1: Solicitacio e Conferéncia de Documentos: Solicitar e conferir documento

oficial com foto, CPF, Cartdo Nacional de Saude (CNS).

Passo 2: Insercio de Dados no Sistema e Registros Manuais:

« Inserir os dados no sistema olhando diretamente para os documentos, sem abreviaturas.
Realizar dupla checagem obrigatoria do nome completo do paciente, nome da mae, data
de nascimento, CPF e CNS antes de salvar.

e A ficha manuscrita do prontudrio é o primeiro documento legal do atendimento e possui
valor probatério. Sua integridade ¢ crucial. Um preenchimento ilegivel, incompleto ou
com rasuras compromete diretamente a seguranga do paciente, pois pode induzir a equipe
médica a erros graves. Do ponto de vista juridico, um documento rasurado perde a
credibilidade e pode ser interpretado como negligéncia ou tentativa de adulteracdo em um
processo judicial, fragilizando a defesa da instituigdo e do proprio funcionario. A
jurisprudéncia demonstra que prontuarios preenchidos de forma inadequada prejudicam

a defesa hospitalar. Portanto, é terminantemente proibido o uso de corretivos, o ato de

rasurar ou deixar campos essenciais em branco. A falha no cumprimento desta regra

constitui falta profissional grave.
e Passo 3: Coleta de Assinaturas e Consentimentos: Coletar as assinaturas nos termos

de consentimento e de ciéncia da politica de privacidade (LGPD).

3. Gerenciamento de Informacdes e Sigilo (Dever de Sigilo Profissional ¢ Protegio de

Dados)

Diretriz Principal: A confidencialidade das informagdes do paciente ¢ um direito fundamental
garantido pela Constitui¢do ¢ um dever legal absoluto imposto a todos os colaboradores da
Fundagéo. A violagdo do sigilo néo ¢ apenas uma falha de procedimento, mas um ato ilicito com
graves consequéncias. Os dados de saude sdo classificados como ""dados pessoais sensiveis'
pela Lei Geral de Prote¢éo de Dados (LGPD - Lei n° 13.709/2018), exigindo o mais alto nivel de

protegdo.
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Proibi¢iio Expressa: E terminantemente proibido fornecer ou mesmo confirmar, por
telefone ou pessoalmente, qualquer dado sobre o diagnostico, estado de saude,
localizagdo (n° do leito) ou a simples presenga do paciente na instituigdo a terceiros nio
autorizados.

o Terceiros nio autorizados incluem: Imprensa, amigos, parentes (exceto os
definidos como acompanhantes ou responsaveis legais pelo proprio paciente),
empregadores, e até mesmo autoridades policiais que ndo apresentem mandado
judicial especifico.

Procedimento Padrio de Recusa: Ao receber uma solicitagdo de informagdes por
telefone, a resposta padrdo deve ser: ""Para garantir a seguranga e a privacidade de
nossos pacientes, seguimos uma politica rigorosa de nio fornecer informacdes por
telefone."

Na davida, NAO INFORME. A seguranga do paciente e a protegdo de sua privacidade
prevalecem sobre qualquer insisténcia. A divulgac@o indevida de informagdes pode
colocar pacientes em risco de violéncia doméstica, persegui¢des ou outros perigos.
Informacdes a Terceiros: Informagdes s6 podem ser compartilhadas com autorizagio
expressa e documentada do paciente ou de seu representante legal (pais de menores,
tutores, curadores). Na auséncia de tal autorizagdo, nenhuma informagéo deve ser

liberada.

4. Da Responsabilidade e da Responsabilizacio

Diretriz Principal: "O recepcionista que agir com negligéncia, imprudéncia ou impericia estara

sujeito a responsabiliza¢do administrativa."

4.1. Responsabilidade Individual: Cada recepcionista ¢ pessoalmente responsavel por
seus atos e omissdes. A negligéncia, imprudéncia ou impericia se caracteriza pelo
descumprimento das regras deste protocolo.
4.2. Consequéncias: O descumprimento das normas sujeita o funcionario as seguintes
esferas de responsabilizagao:
o a)Esfera Administrativa (Trabalhista): O descumprimento do protocolo ¢ uma
falta profissional grave. Conforme o Estatuto da Fundagdo e a CLT, a conduta
pode levar a sangdes disciplinares como adverténcia, suspensao ¢, a depender da

gravidade, demissiio por justa causa.
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Prevengio de Fraudes:

e Risco de Engenharia Social: O telefone € um canal de alto risco para tentativas de fraude por
"engenharia social", onde um terceiro mal-intencionado tenta manipular o recepcionista,
simulando autoridade, urgéncia ou um vinculo com o paciente para obter dados confidenciais. O
objetivo pode ser localizar uma vitima de violéncia, aplicar golpes financeiros, roubar identidade,

entre outros crimes.

e Politica de Confirmacio Zero por Telefone: Para mitigar este risco, a politica ¢ de
confirmacdo zero. E proibido ndo apenas fornecer dados, mas também confirmar ou negar a
presen¢a de um paciente na instituigéio por telefone ou qualquer outro meio ndo verificado. A

anica resposta permitida ¢ a padrdo: ""Para garantir a seguranca e a privacidade de nossos

pacientes, seguimos uma politica rigorosa de néo fornecer informacdes por telefone.'

e Protocolo de Verificacio Presencial: A unica via para um terceiro solicitar informagdes ¢
pessoalmente, mediante a apresentagdo de documentos que comprovem, inequivocamente, o

vinculo legal que lhe confere direito de acesso, como:

« Pais de paciente menor de idade: Documento de identidade do genitor e certiddo de
nascimento/RG do paciente.

« Tutor ou Curador: Documento de identidade e o Termo de Tutela/Curatela judicial.

e Qualquer outra pessoa (cOnjuges, irmdos, etc.) so terd acesso a informagdes com uma

autorizaciio prévia, expressa e por escrito do proprio paciente, que deve ser verificada.

5. Fundamentacio Juridica Geral.

A precisdo no cadastro constitui um pilar da seguranga juridica assistencial. Erros nessa
etapa configuram "falha na prestagdo de servigo publico”, acarretando responsabilidade
objetiva da Fundagdo (art. 37, §6°, CF). A institui¢do responde pelos atos de scus
prepostos (art. 932, III, Cédigo Civil), podendo, contudo, buscar o ressarcimento por

meio de agfio regressiva contra o funcionario responsavel.
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6. Disposi¢des Finais ¢ Termo de Compromisso

6.1. Natureza e Obrigatoriedade do Protocolo

Este protocolo é um instrumento normativo oficial da Fundagdo Estatal de Saide do Pantanal
- HRCOX. Suas diretrizes e procedimentos sdo de cumprimento obrigatério e complementam as
obriga¢des do contrato de trabalho de cada colaborador do setor de Recepgdo. O descumprimento
de qualquer item deste documento sera considerado falta profissional grave, sujeitando o infrator

as san¢Oes administrativas detalhadas na Segéo 4.

6.2. Vigéncia e Revisao

Este documento entra em vigor na data de sua aprovagdo pela Diretoria Executiva e permanecera
valido por tempo indeterminado, podendo ser revisado e atualizado periodicamente para se
adequar a novas legislagdes ou necessidades institucionais.

6.3. Termo de Ciéncia e Compromisso

Eu,

g

portador(a) do CPF n° , declaro para todos os fins de direito

que recebi uma copia do presente Protocolo de Atendimento da Recepcdo, li e fui devidamente

orientado(a) sobre todo o seu contetdo.

Declaro estar ciente de que o cumprimento integral destas normas ¢ parte essencial de minhas
obrigagdes profissionais e que a falha em observa-las, especialmente no que tange a identificagéo
de pacientes e ao sigilo profissional, me sujeitara as sangdes disciplinares cabiveis, incluindo
adverténcia, suspensdo e demissdo por justa causa, sem prejuizo de minha responsabiliza¢do

pessoal nas esferas civel e criminal.

Assumo, nesta data, o compromisso de seguir rigorosamente todas as diretrizes aqui
estabelecidas.

Coxim/MS, de de

Assinatura do(a) Empregado(a) Piblico(a)
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