Responsabilidades de paciente
e cliente

Para fins de contribuir com um ambiente seguro,
saudavel e equitativo para a equipe de trabalho, os
pacientes, os clientes e as visitas, a Fenway Health
espera que pacientes, clientes e visitas ndo tenham
nenhum comportamento perturbador, hostil ou
ameacador. Esse tipo de comportamento incomodo sera
tratado com rapidez e seriedade, buscando preservar a
cortesia, a dignidade e o bem-estar de todos.

A Fenway Health proibe os comportamentos a seguir:
As pessoas que apresentarem esse tipo de comportamento
estardo sujeitas a expulsdo do local e/ou cessacdo da

pratica clinica.

* Estar de posse de armas de fogo ou qualguer arma,
exceto policial em servico

* Intimidar ou assediar a equipe de trabalho, outros
pacientes, clientes ou visitas, inclusive assédio sexual

 Ameacar usar de violéncia para lesar outras pessoas
ou destruir propriedade em ligacao telefénica,
carta, correio de voz, e-mail ou outras formas de
comunicacado escrita, verbal, ndo verbal ou eletronica

* Agredir fisicamente a equipe de trabalho, os pacientes,
os clientes ou outras visitas

« Danificar equipamento ou propriedade comercial

* Usar xingamentos, fazer comentarios ou gestos
pejorativos identitarios, inclusive raciais, culturais,
religiosos, de expressdo e/ou identidade de género,
sexualidade ou deficiéncia, entre outros

* Qualquer comportamento ndo condizente com uma
cultura de respeito e seguranca

Se for sujeitado(a) aos comportamentos acima
ou testemunhar um comportamento inadequado,
comunique alguém de nossa equipe.

Escaneie o codigo QR para saber mais:
fenwayhealth.orq/patient-rights-res-
ponsibilities.

Para garantir o melhor atendimento nas visitas, siga
estas recomendagoes:

* Forneca informacdes precisas e completas sobre
identidade, histérico médico, internacdes, medicacdo
e atuais preocupacdes de saude. Relate quaisquer
alteracdes na saude para os responsaveis pPor seu caso,
assim, a equipe que estiver atendendo vocé conseguira
desenvolver um plano melhor para seu tratamento.

* No inicio de sua consulta, relate abertamente todos
os problemas sobre os quais quiser conversar.
Se ajudar, escreva uma lista. Assim, vocé e seu
profissional da saude podem definir melhor o que
fazer com seu tempo e quais sdo suas prioridades.
Pode ser que vocé e o profissional da saude que
estiver |Ihe atendendo decidam marcar outra
consulta para que seu atendimento tenha o tempo e
a qualidade que vocé merece.

* Pergunte sobre o plano de atendimento, o
tratamento ou os servicos recomendados pelo
profissional que lhe atender.

* Pergunte o que esperar da dor e do tratamento da
dor. Converse sobre as possibilidades de aliviar a dor
com a equipe de saude e trabalhe com essa equipe
para desenvolver um plano de manejo da dor. Peca
solugdes para aliviar a dor quando ela comecar e
ajude sua equipe a avaliar a dor.

* Assuma a responsabilidade por suas acdes se
vocé decidir ndo seguir o plano de tratamento
estabelecido. Comunique quaisquer dificuldades que
tiver para seguir o plano de tratamento.

* Seja cortés no uso do celular e de outros
dispositivos eletrénicos. Quando for interagir com
alguém de nossa equipe, guarde seus dispositivos.
Deixe o celular no modo silencioso antes de guardar.

* Forneca informacdes financeiras precisas. Fale
COoNOSCco para garantirmos que as obrigagcdes
financeiras relacionadas a seu atendimento sejam
cumpridas. Se vocé tiver alguma dificuldade, fale
CONOSCO, para que possamos auxilid-lo(a) nas suas
necessidades. Existe possibilidade de um auxilio
financeiro para pessoas qualificadas. Entre em
contato conosco se tiver duvidas sobre sua fatura:

Fatura odontoldégica: 617.927.6127
Fatura da farmacia da Fenway: 617.927.6330
Outras questdes: 617.927.6050

* Se precisar cancelar uma consulta, entre em contato
com pelo menos 24 horas de antecedéncia no caso
de consultas clinicas, odontoldgicas ou optométricas
e 48 horas (cerca de dois dias) de antecedéncia
para consultas de saude comportamental.

* Os adultos sdo responsaveis pelas criangcas que
trouxerem para o centro de saude.

FENWAYHIHEALTH

Direitos e responsabilidades
de paciente e cliente

A Fenway Health respeita o direito de
todos que entram por nossas portas e
participam de nossos servicos. A Fenway
reconhece cada paciente, cliente e
membro da equipe como individuo

com necessidades e forcas tnicas.
Juntos, somos responsaveis por criar e
preservar uma cultura de saude, respeito,

integridade, seguranca e compaixao.



Nos sabemos que buscar
tratamento pode ser uma
experiéncia assustadora,
dolorosa ou fragilizante, que
envolve muitas emocodes.

Sabemos também que muitas pessoas tém dificuldade
para receber um tratamento competente e respeitoso
por causa de questdes identitarias e/ou circunstancias
de vida. Buscamos acolher essas verdades e garantir
gue todos(as) na Fenway Health se sintam
bem-vindos(as), seguros(as) e respeitados(as).

Esta declaragdo descreve seus direitos e
responsabilidades de paciente ou cliente da
Fenway Health e orienta o que fazer caso tenha
guestdes com seu atendimento ou sua experiéncia.

COMM-910

Direitos de paciente e cliente

Todos os pacientes e clientes tém direito de:

receber o melhor atendimento dentro das exigéncias
mais estritas da Fenway Health, independentemente
de raca, cor, religido, nacionalidade, ancestralidade,
cidadania, idade, sexo, género, orientacdo sexual,
identificacdo de género, estado civil, deficiéncia fisica
ou mental, situacdo de veterano ou militar, gravidez,
informacdes genéticas ou quaisquer outros estados
ou caracteristicas protegidas na legislagdo vigente ou
fonte do pagamento pelo atendimento;

receber respeito por seus valores, crencas e preferéncias
culturais, psicossociais, espirituais e pessoais;

ter privacidade durante o atendimento médico
(dentro da capacidade do centro de saude), inclusive
confidencialidade legal de todos os registros e
comunicagodes;

receber avaliacdo e tratamento da dor devidos;

estar envolvido(a) em todos os aspectos do
tratamento, e, quando cabivel, a familia, guardido
legal ou agente de saude podem participar das
decisdes de tratamento;

consentir, de forma livre e esclarecida, com o tratamento;

ter pronto acesso a tratamentos, visando preservar
a vida em uma emergéncia, sem discriminagcao por
estado econdmico ou fonte do pagamento e sem
postergar o tratamento para discutir questdes de
pagamento, exceto se postergar o tratamento néo
apresente risco a vida;

recusar ser examinado(a), observado(a) ou tratado(a)
por alunos ou outras pessoas da equipe da Fenway,
desde gque a recusa nao prejudigue seu acesso ao
devido tratamento;

recusar a participacdo em pesquisas e recusar qualquer
tratamento ou exame que tenha fins meramente
educativos ou informativos (em vez de terapéuticos);

ter acesso a intérpretes sem custo algum;

estar envolvido(a) na resolucéo de conflitos atinentes
ao tratamento;

saber o nome e a especialidade em que os membros
da equipe de saude sdo formados;

receber pronta e devida resposta a todas as
solicitacdes razoaveis (dentro da capacidade do
centro de saude);

entender as relagcdes entre a Fenway e outras
instituicdes que participam de seu tratamento;

ter acesso as normas que descrevem sua conduta
como paciente;

* receber informacdes sobre as possibilidades
cabiveis de auxilio financeiro, inclusive tabelas de
preco e atendimento gratuito;

» ter acesso ao seu prontudrio e receber uma coépia
dele, segundo o previsto em lei (a copia pode nédo
ser gratuita);

e receber uma cdpia de qualquer fatura enviada a
terceiros pela Fenway atinente a seu tratamento;

e ter acesso a informacdes completas sobre todos os
tratamentos alternativos efetivos, caso seu quadro
clinico seja de cancer de mama;

* receber informacdes por escrito sobre contracepc¢ao
de emergéncia ou a oferta e a efetiva distribuicdo de
contracepcado de emergéncia, em caso de estupro
ou sexo sem protecdo e possibilidade de gravidez;

* mediante solicitacdo, receber uma coépia da
Lei Geral de Massachusetts dos Direitos do Paciente:
Capitulo 111, Secao 70E

Questoes de Tratamento ou Servigos (tradugao livre
de “Massachusetts General Laws of Patients’ Rights:
Chapter 111, Section 70E, Concerns Regarding Care
or Services”)

E seu direito, paciente ou cliente da Fenway Health,
ter acesso a informacdes sobre como ser auxiliado
com guestdes ou queixas sobre a qualidade do
atendimento ou servico recebido.

Caso tenha questdes, problemas ou queixas

sobre a qualidade desse atendimento ou servico,
recomendamos que fale com as pessoas diretamente
envolvidas em seu tratamento. Se nao ficar
satisfeito(a) com a resolucdo da questdo, ou se quiser
ajuda, o especialista em relacdes com pacientes

pode auxiliar na resolu¢cdo do problema. Para falar
com esse especialista, entre em contato por telefone:
617.927.6178. Também é possivel enviar feedback

ou reclamacdes online no site Fenwayhealth.org ou
no site SidneyBorum.org, na opc¢ao “Give Us Your
Feedback” (queremos seu feedback), no canto inferior
esquerdo da pagina.

Se, ainda assim, essas opc¢des nao tiverem resolvido
seus problemas, entre em contato com alguma destas
agéncias se tiver questdes sobre a seguranca e a
qualidade do atendimento:

Massachusetts Department of Public Health
Division of Health Care Quality

99 Chauncy Street, 2nd Floor, Boston MA, 02111
1.800.462.5540

Joint Commission Office of Quality Monitoring
One Renaissance Blvd, Oakbrook, IL 601811
1.800.994.6610




