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1. OBJETIVO

Assegurar a comunicacao institucional de maneira eficiente e precisa,
visando fortalecer a reputacdo corporativa, enfatizando uma imagem

positiva, transparente e com responsabilidade social e ambiental.

2. ABRANGENCIA

Colaboradores, alunos, professores, fornecedores e prestadores de

Servigos.

3. SIGLAS E DEFINICOES

Ascom: Assessoria de Comunicacao

POP: Procedimento Operacional Padrao

RH: Recursos Humanos

SCMS: Santa Casa de Misericérdia de Sobral

4. DIRETRIZES

A Santa Casa de Misericordia de Sobral (SCMS) reconhece que uma
comunicacdo eficaz € uma forma de exercer responsabilidade social.
Através dela, diretrizes sobre saude, bem-estar, identidade institucional,
capacitacdo profissional e posicionamento sao transmitidas, contribuindo
para uma sociedade mais informada e capacitada a fazer escolhas
adequadas. E responsabilidade de todos os colaboradores da SCMS
comunicarem-se de maneira apropriada, respeitosa, inclusiva e verdadeira,

promovendo a diversidade, integridade e ética, além de preservarem a
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reputacao da instituicao.

Devem garantir que 0s processos comunicacionais estejam alinhados aos
objetivos institucionais, realizados de forma empatica e sinérgica. As acdes
de comunicacdo e o posicionamento institucional devem buscar unidade,
alinhamento, coeréncia, efetividade, equidade, inclusdo, respeito e
simplicidade, para que todos os publicos de relacionamento compreendam

e se comprometam com os valores da instituicdo perante a sociedade.

4.1 Posicionamento institucional

A comunicacdo institucional na Santa Casa de Sobral é conduzida levando
em conta as informacdes, divulgagdes, iniciativas e estratégias destinadas
a atender as expectativas das partes interessadas, assegurando a eficacia
e a veracidade dos eventos. Sdo adotados os niveis de linguagem e o0s
canais de comunicacdo mais apropriados para transmitir e disseminar
informacgBes adaptadas a cada situagdo e publico-alvo, utilizando meios e
processos acessiveis e disponiveis no Manual da Assessoria de
Comunicacéo. Isso visa preservar a boa imagem da instituicdo e de suas
unidades, além de promover a busca por praticas de comunicacéo
inovadoras, acessiveis, inclusivas e orientadas para o futuro. No caso de
ser identificado um erro factual nas informacdes divulgadas, a Assessoria
de Comunicacdo (Ascom) devera realizar a devida correcdo apos a
verificacdo dos fatos. Como medidas para que outros erros nao ocorram
e/ou possam ser minimizados, o0s assessores devem participar,
anualmente, de educacbes permanentes e treinamentos com temas
relacionados a area de atuacdo (redacdo jornalistica, assessoria de

comunicacao e portugués).

4.2 Comunicagéao interna
A responsabilidade pela comunicacdo institucional € atribuida & Ascom,

encarregada de definir, implementar e administrar 0s processos
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relacionados a comunicacdo da unidade hospitalar. No entanto, € crucial
gque a comunicacdo interpessoal entre profissionais, profissionais-
pacientes, familiares e outros publicos relacionados ocorra de forma clara,
objetiva, transparente e eficaz, especialmente no que diz respeito aos
pacientes, alunos, familiares e a sociedade em geral, seguindo o que tem
descrito no POP de Comunicagéo efetiva entre os profissionais.

Para melhorar a comunicacao interna, a instituicdo disponibiliza uma rede
privada (Intranet), permitindo a troca de informagdes em diversos formatos
e em todos os niveis hierarquicos, desde solicitacdes de ordens de
servicos a guarda de documentos importantes, acessivel através dos
computadores dos servi¢os. Além disso, todos os coordenadores possuem
e-mail institucional onde recebem informacgdes internas. Contamos também
com murais internos instalados em éareas estratégicas do hospital. Para
comunicar as acdes de gestdo estratégica desenvolvidas pelo colegiado
gestor, existe a divulgagdo semanal do “Boletim Gestdo+” nos principais
canais de comunicacdo da Santa Casa. Com o objetivo de elaborar e
implementar estratégias para garantir a efetividade da comunicacgéo a nivel
institucional, o hospital conta com o “Projeto Santa Casa em Sintonia”. Para
facilitar o envio de lembretes ja informados em canais oficiais, também
disponibilizamos um grupo “Informes Santa Casa” no WhatsApp, onde
colaboradores podem participar e receber informacOes internas do
hospital. Para fins de efetivacdo da comunicacao vertical, na Santa Casa
os instrumentos adequados séo o oficio, circular e as reunides presenciais
com assinatura de lista de presenca.

Ressaltamos que todos os profissionais da Santa Casa desempenham um
papel crucial como canais de disseminacao de informacdes essenciais para
0 processo de cuidado e ensino, aléem de esclarecer demandas e duvidas,
agindo com zelo, ética, respeito e priorizando a transmissao da informacéao
mais precisa. Sempre que possivel, especialmente no contexto de cuidado
e ensino, é importante verificar se a informacdo foi compreendida pelo

receptor.
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4.3 Comunicacao externa

As iniciativas de comunicacdo externa tém como objetivo divulgar as
atividades da Santa Casa, promovendo ao mesmo tempo transparéncia e
prestacdo de contas. Os canais de comunicagdo externa abrangem o site
da instituicdo, redes sociais como Instagram, Facebook, YouTube e Twitter,
bem como veiculos de imprensa, além de materiais fisicos como cartilhas,
panfletos e cartazes, buscando atender as necessidades dos usuérios. A
Santa Casa criou também um podcast que tera como objetivo mostrar as
boas praticas realizadas na instituicdo, bem como informar os principais
dados e outras informacgdes de interesse do publico interno e externo da
instituicao.

Dada a importancia social e na area da saude da instituicdo, sdo realizadas
diversas agbes de comunicacdo (entrevistas em radios, tv, lives, podcast,
postagens em redes sociais, divulgacdo de releases a imprensa) que
buscam explicar de forma acessivel temas de saude, promover o bem-
estar e valorizar o ser humano em todas as fases da vida, contribuindo
para uma compreensdo mais ampla da populacdo sobre os fatores que
influenciam a saude. Outra forma de comunicacdo com todos 0S NOSsos
stakeholders é o canal de ouvidoria, um instrumento de comunicacao para
recebimento de reclamacbes, sugestdes, elogios e denuncias. A
manifestacdo pode ser relata de forma presencial ou online por meio do e-
mail ouvidoria@stacasa.com.br, por meio do canal digital que pode ser
acessado no site www.stacasa.com.br ou até mesmo por telefone
(88)3112-0439.

Todo conteddo de comunicacdo institucional, incluindo perfis em redes
sociais, deve ser elaborado, produzido, editado, distribuido e divulgado
pela Ascom. Redes sociais criadas por terceiros com divulgacdo de dados
do hospital e fotos/videos de pacientes ndo autorizadas publicadas em
redes sociais de terceiros ferem esta politica.

4.4Hospital de ensino
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A Santa Casa desempenha um papel fundamental na formacdo de
profissionais de salude por meio das atividades do Departamento de
Ensino, Pesquisa e Extensdo (DEPE). Assim, sdo elaborados diversos
conteudos técnicos-cientificos que sao disponibilizados para a sociedade e
instituicdes de saude. Esses materiais sdo desenvolvidos por profissionais
capacitados, seguindo rigorosos padrbes cientificos e divulgados nos

canais oficiais da instituicdo, como o site www.stacasa.com.br.

4.5Comunicacao assistencial

O Boletim sobre o estado de saude de um paciente s6 sera compartilhado
com terceiros, incluindo os meios de comunicacdo, mediante a prévia
autorizacdo do paciente ou de seu responsavel legal. Quando a Santa
Casa precisar comunicar ocorréncias e casos sensiveis, como diagnosticos
e desfechos criticos, serdo adotadas estratégias de comunicacdo
apropriadas em acordo com médico, juridico e direcdo. O objetivo € agir
com dignidade, empatia, humanidade e respeito, garantindo que as
informacdes sejam fornecidas por profissionais qualificados e competentes
para essa fungao.

Todos 0s pacientes ou seus responsaveis legais tém o direito de receber
informagdes claras, transparentes e oportunas sobre o estado de saude, os
riscos envolvidos, os tratamentos realizados e os limites terapéuticos dos
procedimentos utilizados no processo de cuidado, de maneira abrangente,
ndo sendo permitida informacdes por telefone e sim nos horéarios de visitas.
Casos especificos ou durante pandemias, onde os pacientes ndo podem
receber visitas devem ser avaliados pelo Servico Social e Departamento

Juridico.

4.6 Assessoria de Imprensa
O contato com a imprensa devera sempre ser intermediado pela Ascom.

Caso algum veiculo de comunicacdo entre em contato direto com
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funcionarios e/ou corpo clinico, o servico de Comunicacdo devera ser
imediatamente informado. Nenhum funcionério é permitido a conceder
entrevistas sobre a instituicAo sem a presenca de um assessor de
comunicacdo da Santa Casa. Caso algum funcionario descumpra essa

medida estard ferindo esta politica.

Se por acaso uma entrevista acontecer de forma nao autorizada dentro da
instituicdo, o servico de Seguranca e Portaria devera ser notificado, pois

trata-se de uma falha de seguranca e de comunicacéo.

4.7 Gestao de marca

A utilizacdo da logomarca da Santa Casa deve estar em conformidade com
0 Manual de Aplicacdo da Marca. Para uso de imagens de pacientes e
personagens em matérias e campanhas publicitarias, € necessario obter
autorizacdo por escrito, conforme formulario proprio da Santa Casa
disponibilizado na intranet. Todas as pec¢as publicitarias devem seguir o
principio do respeito a diversidade e inclusdo na selecdo de modelos e
imagens de referéncia, garantindo que sejam apresentadas de forma livre

de preconceito e discriminacao.

4.8 Gerenciamento de crises

A comunicacdo durante o gerenciamento de crises deve ser realizada de
maneira apropriada, rapida e precisa, contribuindo para mitigar danos a
reputacao, reduzir seus impactos e evitar perda de valor para a institui¢ao.
Para atender aos objetivos dessa politica, em caso de crise ou ameaca de
crise, sera formado um comité responsavel por tomar medidas e reportar
as acOes a direcdo da Santa Casa, visando investigar o incidente, agir
prontamente e minimizar os impactos. Quando acionado, o Comité de Crise
deve iniciar imediatamente o0 processo de avaliacdo da situagao,
fornecendo uma analise preliminar sobre a gravidade da crise e

recomendando medidas emergenciais, incluindo a gestdo da comunicacéo
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externa. Esse comité deve funcionar de forma esporadica e ser formado
por diretores, gestores da area onde ocorreu a crise, juridico e assessoria

de comunicacéo.

4.9 Comunicacdo com foco em captacéo de recursos

As atividades de comunicacao voltadas para o marketing envolvem a fase
de planejamento, desenvolvimento, producdo e gestdo de campanhas
externas relacionadas as campanhas para captagdo de recursos quando
solicitada pela gestdo. Essas iniciativas sado conduzidas por meio de
analises de mercado e concorréncia ética, visando criar estratégias que
proporcionem vantagens competitivas, atraindo e direcionando para 0s
publicos que ja foram atendidos na Santa Casa de maneira transparente e

estratégica.

5. REVISAO E ATUALIZACAO

Esta politica deve ser revisada a cada dois anos com relacdo a aderéncia
as Normas, aos Procedimentos ou sempre que houver mudancas

significativas nos processos.

6. DESCUMPRIMENTO DA POLITICA

A violacdo da presente politica pode ser reportada por qualquer
colaborador de forma an6nima ao canal de integridade da Santa Casa de
Misericordia de Sobral, por meio da intranet ou no site
www.stacasa.com.br.

O responséavel pela violagdo da Politica de Comunicacdo esta sujeito a
aplicacao de penalidades previstas na CLT. Estudantes e professores que
descumprirem esta politica estardo sujeitos a penalidades aplicadas pelo
DEPE.

Entidade Filantropica. Rua Antonio Crisostomo de Melo, 919- Centro
CEP: 62010-550 « Sobral - Ceara « Telefone: (88) 3112-0400



Santa Casa w0y
de Misericordia Secretaria so RA
de Sobral da g!ﬁde ﬂ PRE&ITURAL
“ii_’ii’*

Sob intervencao da Prefeitura de Sobral

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Manual da Assessoria de Comunicagao da Santa Casa de Misericérdia de
Sobral, 2024.

Manual de Identidade Visual da Santa Casa de Misericordia de Sobral,
2024,

POP da Comunicagdo Efetiva entre Profissionais da Santa Casa de
Misericérdia de Sobral, 2024

8. HISTORICO DAS ALTERAGOES

Elaboragao:

flo Df

Thais Menezes Pereira Rodrigues

Data:
Assessora de Comunicagao
28/05/2024

Comlos e Bl vn B

Carlos Henrique Brito

Assessor de Comunicagéo

Validagao:

Lzﬂ% Data:
26/06/2024

Leidiane Maria da Silva de Paiva

Gerente de Qualidade, Planejamento e Governanca

Aprovagao:

Maycon Fellipe da Ponte
Diretor Técnico

Entidade Filantropica. Rua Antonio Crisostomo de Melo, 919- Centro
CEP: 62010-550 » Sobral - Ceara « Telefone: (88) 3112-0400

T ——

Scanned with CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

Santa Casa
de Misericordia
de Sobral

Sob intervencao da Prefeitura de Sobral

wis,
S so RA
dgcge.ta”a % PREngU RAL

Aprovagao:

Diretora Geral

Regina Célia ;Qrvﬁho 4! .
Re!

Data:
a\no 82 Ss‘:‘a Q_q_"/ﬂ/ﬁ
s\ia Ca a gan3d C‘aa\
GOt qinde SO
| \C 4]
.‘:: ?‘:\\f“‘{?\nﬁe Sob“’“c
““n Gy

06s: jwyimo-](\)va» J\D%WWE Qo J"a’*m—tb

Q\OSMLIC& da G)M(b

Reshi Foclones . PoL IwsT-02

Entidade Filantropica. Rua Antonio Crisostomo de Melo, 919- Centro
CEP: 62010-550 » Sobral - Ceara « Telefone: (88) 3112-0400

Scanned with CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

