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SIGLARIO

ASCOM - Assessoria de Comunicagio

Ebserh — Empresa Brasileira de Servigos Hospitalares
UFBA - Universidade Federal da Bahia

SUS - Sistema Unico de Saude
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. APRESENTACAO

Este documento foi elaborado para subsidiar os processos de comunicagdo entre
o Complexo Hospitalar Universitario Professor Edgard Santos e seus publicos de
interesse.

A Politica de Comunicagdo ¢ um instrumento orientador e normativo que
objetiva favorecer o relacionamento sistematico, continuado e competente da
organizagdo com seus publicos interno e externo. Ela serve de base para a
formulagdo do planejamento e do plano de comunicag@o institucional, com agdes
de comunicagdo concretas em curto, médio e longo prazo. As liderangas devem
estar comprometidas com a internalizagdo de conceitos e agdes de comunicagio
propostos, bem como os funciondrios devem ter pleno conhecimento.

Diante dessas premissas, a Politica de Comunicagido do Complexo Hospitalar
Universitario Professor Edgard Santos estabelece diretriz, fixando normas e
posturas a serem adotadas por todos. Ela representa um importante instrumento
de gestdo estratégica, comprometida com o momento de sua elabora¢do. Para
manter-se adequada ela devera ser revisada periodicamente.

2. OBJETIVOS
2.1 Objetivo Geral

Promover uma comunicagdo integrada e participativa entre o Complexo
Hospitalar Universitario Professor Edgard Santos e os seus pl.'lblicos de interesse,
tendo como base as diretrizes do Plano Diretor Estratégico', alinhando as
praticas para promogdo de uma comunicagdo efetiva para a criagdo de uma
cultura de comunicagio.

2.2 Objetivos Especificos

Criar, consolidar e reestruturar agdes e canais de comunicagdo que promovam a
interagdo com o puablico interno. assegurando acesso as informagdes
institucionais;

Fortalecer o relacionamento do Complexo Hospitalar Universitario Professor
Edgard Santos com o publico externo, através de agdes de comunicagdo que
garantam uma maior visibilidade dos resultados institucionais™;

Promover agdes junto aos servigos para o fortalecimento da atividade da

Assessoria de Imprensa, da divulga¢do cientifica e académica na midia
especializada em saide e educag@o contemplando a assisténcia, ensino. pesquisa

e extensio. ﬁ/ @
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3. PRINCIPIOS

Esta Politica de Comunicag@o e suas ac¢des serdo norteadas pelos seguintes principios:

* Celeridade: as agdes de comunicagdo devem oferecer respostas rapidas
antecipando-se na identificagdo das necessidades de seus pablicos;

= Clareza: as agdes de comunicagdo devem ser precisas, concisas e de facil
entendimento;

= KEtica e responsabilidade social: sdo essenciais o respeito aos fatos, a
manuten¢do de um clima propicio ao didlogo, a explicitagdo dos esforgos
realizados para atender as demandas da sociedade, a defesa da diversidade
cultural, o respeito aos direitos dos cidaddos e a eliminagdo de preconceitos de
qualquer natureza;

* Legalidade: as agdes de comunicagdo devem respeitar as atribui¢des
regimentais, bem como as leis, normas e politicas organizacionais,
administrativas, técnicas e operacionais:

= Proatividade: a comunicagao institucional deve ser proativa, antecipando-se na
identificagio das necessidades de seus publicos e para resolugido de possiveis
problemas:

» Transparéncia: colocar-se de maneira transparente nas relagdes estabelecidas
com os seus diversos publicos, comprometendo-se com a integralidade das
informagdes:

= Unidade: promover a busca do discurso unico, da integralidade das informagdes
cuja fonte oficial deve ser a propria Institui¢do. Essa pratica deve ser
disseminada e exercida por todos os gestores e funcionarios.

4. ABRANGENCIA

Esta politica aplica-se a toda estrutura organizacional do Complexo Hospitalar
Universitario Professor Edgard Santos.

5. DEFINICOES

Comunicagiio: ¢ o processo de trocar informagdes. E um ciclo, inerente a @\
condi¢@o social do ser humano. no qual é pressuposto o compartilhamento de

ideias e compreensdo da mensagem entre o emissor (fonte da informago) e o
receptor (quem recebe a informagdo e da retorno): 3 @
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Comunicacdo externa: esfor¢o planejado e deliberado de uma organizagdo
voltado & construgdo e a manutengdo estratégica de acgdes e canais de
relacionamento com o publico externo: *

Comunicaciio formal: veiculada pela estrutura formal da empresa, transmitida
por canais de comunicagdo existentes no organograma, sendo quase toda feita
por escrito e devidamente documentada; °

Comunicag¢io informal: aquela desenvolvida espontaneamente através da
estrutura informal e fora dos canais de comunicagdo estabelecidos pelo
organograma. E a forma dos funcionarios obterem mais informagdes, através de
boatos e rumores; >

Comunicagao interna: conjunto de préticas planejadas e deliberadas de uma
organizagio voltadas a construgdo e a manutengio estratégica de agdes e canais
de relacionamento com o publico interno; *

Comunicagiio institucional: é o conjunto de procedimentos comunicacionais
destinados a difundir informagdes de interesse publico sobre as politicas,
praticas e objetivos de uma instituigfio, interna e externamente, de modo a tornar
compreensiveis e aceitaveis essas proposicdes; >

Identidade Visual: conjunto de caracteristicas visuais comuns, constantes e
exclusivas da Instituicdo utilizadas em materiais impressos e audiovisuais,
sistemas de 1dent1f'ca¢ao e sinalizagdo, publicagdes, estandes. homepages que
visam transmitir unidade. ®

Imagem Institucional: ¢ a percepgiio que os varios publicos possuem de uma
organizagdo. Essa percep¢do esta em constante construgdo e depende da forma e
contetido de suas agdes de comunicagdo interna e externa:

Informacgio: ¢ um COI‘I_]LlntO de dados organizados com sentido (intengdo) e
utilidade (objetivo):; *

Logomarca: ¢ a forma como o nome da marca é representado graficamente por
uma tipografia especifica. E a assinatura institucional; °

Publico Externo: ¢ aquele que nio apresenta claras ligagdes socioecondomicas e
juridicas com a organizagdo, mas que interessam a mesma por objetivos
mercadoldgicos. politicos e socioldgicos; ’

Puablicos de Interesse: individuos ou grupos de individuos que. direta ou
indiretamente, influenciam ou sio influenciados pela a¢io da organizago; *

Abrange as pessoas que possuem uma relagdo direta com a institui¢do e que

Publico Interno: ¢ composto pelos seus funciondrios e os seus dependentes. @
dependem dela financeiramente para viver;’ 4 %
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Usuario: todo aquele que se utiliza diretamente dos resultados gerados por uma
organizagao € seus parceiros;

6. RESPONSABILIDADES
Cabe a Governanca:

I. Aprovar a Politica de Comunicagao;
1. Promover a cultura de comunicagio:

Cabe a Assessoria de Comunicagio:

I. Promover e disseminar a cultura de comunicagéo:
Tk Promover e gerir a Politica de Comunicagéo;
1. Acompanhar e analisar os procedimentos que atendam a esta Politica e,

se necessario, apresentar propostas para adequagdo das agdes
estabelecidas:

IV.  Produzir documentos normativos especificos que complementem este
documento.

Cabe aos gerentes, chefes de unidades, setores e servigos:

I Promover a cultura de comunicagio;

I1. Garantir a implementagio da Politica de Comunicagio em seu local de
trabalho;

I11. Consultar a ASCOM, sempre que necessario, sobre assuntos pertinentes

a comunicacdo na Institui¢do.

Cabe aos profissionais:

I. Promover a cultura de comunicagao:

I1. Conhecer e cumprir as diretrizes desta Politica;

1. Comunicar qualquer inconformidade relacionada as diretrizes aqui
estabelecidas;

IV.  Consultar a ASCOM, sempre que necessario, sobre assuntos pertinentes

a comunicagdo na Instituigdo.

7. DESCRICAO

7.1. Defini¢io dos Piblicos de interesse do Complexo Hospitalar Universitario

Professor Edgard Santos ‘&Z \

A comunicagdo do Complexo Hospitalar Universitario Professor Edgard
Santos com a sociedade deve ser mediada pelos diversos publicos que a
integram. Para cada um desses, a comunica¢do devera assumir formato e
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linguagem adequados, da mesma forma que cada canal de comunicagio devera
ser escolhido de acordo com o perfil dos publicos de interesse. So eles:

I - Puablico interno: funcionarios, residentes, professores, estudantes de
graduagdo, pds-graduagdo, estagiarios e terceirizados;

I - Publico externo: usudrios, fornecedores, dirigentes e profissionais
vinculados a saude, demais orgdos da Universidade Federal da Bahia — UFBA,
sede e filiais da Ebserh, hospitais universitarios, instituigdes publicas e
privadas de saide, imprensa, governo, organizagdes ndo-governamentais,
orgdos e agéncias de regulacdo, sindicatos e associagdes de classes.

8. DIRETRIZES

8.1 Diretrizes Gerais

As diretrizes desta politica constituem os principais pilares da Gestdo da
Comunicagdo no Complexo Hospitalar Universitario Professor Edgard Santos,
sendo norteadores para elaboragdo de documentos normativos necessarios para o
cumprimento dos objetivos institucionais como normas, planos, manuais,
procedimentos operacionais padrdo (POPS) dentre outros;

[ - Zelar pela boa imagem da Institui¢do e cuidar para que os processos de
comunicagdo se realizem adequadamente;

II - Utilizar instrumentos variados de divulgagdo para atingir os diversos setores
da sociedade, adequando a linguagem as especificidades de cada publico e de
cada meio;

III - Capacitar chefias de servigos e profissionais para o aperfeigoamento das
aptiddes relacionadas a comunicagéo;

IV - Qualquer veiculo de comunicagdo institucional, inclusive perfis em midias
sociais, devera ser criado, produzido, editado, distribuido e/ou divulgado pela
ASCOM.

8.2 Diretrizes Especificas
8.2.1 Comunicac¢io Interna
As agdes de comunicagdo interna estdo voltadas para os publicos internos e
devem contribuir para o estabelecimento e fortalecimento de boas praticas

institucionais, buscando a satisfagdo e o comprometimento de todos de
forma humanizada, além de garantir o acesso as informagdes de interesse,

“ g\-ﬁbj}/u.
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por meio dos canais ou veiculos internos de comunicagdo, estabelecidos na
norma interna da ASCOM.

I - Todo e qualquer documento institucional deve seguir o padrao
estabelecgido no Manual de Redagdo, Correspondéncia e Atos Oficiais da
Ebserh;

Il - Nenhum impresso ou formuldrio institucional pode ser criado ou
alterado sem a aprovagdo da Comissdo de Impressos:

III = Todo profissional deve utilizar, sempre que possivel. o e-mail
institucional em suas comunicagdes eletronicas:

IV - Todos os canais de comunica¢do internos devem ser criados e
gerenciados pela ASCOM, com a aprovagéo da superintendéncia:

V - A comunicagdo formal sera promovida através dos canais e/ou veiculos
oficiais gerenciados pela ASCOM:;

Os principios da celeridade, unidade e transparéncia deveriio ser
cumpridos por todos para evitar o ruido na comunicag¢io informal.

8.2.2 Comunicac¢io Externa

As agdes de comunicagdio externa estdo diretamente relacionadas aos
publicos externos. Considera-se relevante privilegiar a comunicagiio com os
usudrios do SUS, através de estratégias, meios e canais de comunicagdio que
possibilitem o acesso as informag¢des de seu interesse. assistenciais e
administrativas para a busca da melhor qualidade e seguranga no
atendimento.

| - Assegurar a transparenc:a das informagdes. por meio do cumprimento da
Lei de Acesso a Informagdo’ observando o carater sigiloso e confidencial
das informagdes do paciente:

IT - Imagens de pacientes deverdo ter autorizagdo expressa para veiculagdo
ou publicagio em qualquer veiculo impresso. digital ou midiaticos;

I1I- Boletins sobre estado de saiude de pacientes somente poderdo ser
fornecidos com autorizagio destes ou de seus responsaveis legais e com aval
do médico responsavel.

%
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8.2.3. Relacionamento com a Imprensa

O contato com os jornalistas deve ser mediado apenas pela ASCOM. que
atenderd a imprensa de maneira igualitaria, sem priorizar veiculos ou
jornalistas. Em caso de contato direto com o profissional a assessoria de
comunicagdo deve ser informada com brevidade.

As fontes oficiais devem ser legitimadas pela superintendéncia. Outros
profissionais podem tornar-se fonte quando designados pela fonte oficial
com a validagdo da superintendéncia;

Como regra geral, qualquer profissional pode exercer seu direito de
liberdade de expressdo e manifestar-se sobre assuntos de sua darea de
competéncia profissional sem, no entanto, representar oficialmente a
Institui¢ao ou fornecer informagdes institucionais.

Todos devem seguir as orientagdes contidas no Manual de Relacionamento
com a Imprensa do Complexo Hospitalar Universitario Professor Edgard
Santos. '° A ASCOM orientara gestores e funcionarios quanto as melhores
praticas de relacionamento com a imprensa.

8.2.4. Comunicac¢io Visual

A identidade visual do Complexo Hospitalar Universitario Professor Edgard
Santos ¢ representada por logomarca unica, a ser aplicada em pegas graficas,
sinalizagdes, enxoval e rouparia, identificagdo funcional, papelaria e
material de divulgagdo institucional cujo modelo e normas de utiliza¢do
constardo em Manual de Identidade Visual da Ebserh '' e em consonancia
com o Decreto 5296 '* - que estabelece normas gerais e critérios basicos
para a promogdo da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou
com mobilidade reduzida;

A marca do Complexo Hospitalar Universitario Professor Edgard Santos ¢
vinculada a sua propria imagem e deve ser preservada e valorizada pela acio
de todos os seus funciondrios.

E vedado o uso de submarcas e logomarcas distintas para identificagio de
setores internos ¢ uso da logomarca para fins particulares. As submarcas
existentes na Institui¢do deixardo de ser utilizadas no prazo de seis meses.
contados da data de publicagdo deste documento.'?

A ASCOM deve zelar para que seja respeitada a integridade da identidade
visual, avaliar a conformidade das aplicagdes da logomarca com esta
Politica de Comunicagéo Institucional e com o Manual de Identidade Visual
da Ebserh.
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9. ATUALIZACAO/REVISAO

Esta Politica sera revisada a cada 02 (dois) anos e atualizada quando necessério.

10. CONSIDERACOES FINAIS

A internalizagdo da Politica de Comunicagdo deve ser facilitada por meio da
publicagiio em espago proprio e de facil acesso, assim como a disseminag@o das
informagdes na promog¢io de campanhas, realiza¢do de eventos e capacitagdes
que favore¢am o envolvimento dos profissionais para a criagdo de uma auténtica
cultura de comunicagio:

Esta Politica sera desdobrada em outros documentos normativos especificos e
em planos de acdo sempre alinhados aos principios e diretrizes aqui

estabelecidas;

Esta Politica entra em vigor a partir da data de sua homologagao.

| QEE oy 25 '
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