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1. INTRODUGAO

A politica de comunicagao institucional consiste no compromisso por
escrito, que define um conjunto sistematizado de principios, valores, posturas,
estratégias e diretrizes que objetivam orientar o relacionamento do CEO com
seus publicos de interesse e/ou equipe interna como meio de promover seu
envolvimento na melhoria do desempenho da organizagéo.

Uma comunicagao efetiva, que seja oportuna, precisa, completa, sem
ambiguidade e compreendida pelo receptor, reduz a ocorréncia de erros e resulta
na melhoria de seguranga do paciente. A comunicagdo pode ser eletrbnica,
verbal ou escrita. Neste ambito o Centro Especializado em Oncologia aplica
variados instrumentos capazes de padronizar o atendimento e assim minimizar
as chances de erros.

2. OBJETIVO

Promover a comunicagdo integrada e participativa do CEO com seus
clientes, funcionarios e publico em geral;

Dar maior visibilidade aos servicos prestados e conteudos especificos que
o CEO produz, tornando-os mais acessiveis para seus pacientes, funcionarios e
publico em geral;

Divulgar, preservar e valorizar a marca do CEO Centro Especializado em
Oncologia;

Gerenciar estrategicamente as agdes de comunicagdo institucional em
seus processos de integragao com os diversos publicos;

Desempenhar um conjunto de valores que agreguem a marca,
promovendo e fortalecendo a real esséncia da Clinica: cuidar das pessoas com
exceléncia técnica e ética;

Consolidar e ampliar a imagem do CEO enquanto Clinica Oncologica de
grande importancia no cenario regional e estadual;
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Estabelecer didlogo entre a instituicdo e seus diversos publicos;

Aperfeigcoar e aproximar as relagbes do CEO junto a formadores de
opinido, com o objetivo de transforma-lo em fonte de informagdo segura e
permanente em suas areas de atuagao.

3. VALORES DA COMUNICAGAO INSTITUCIONAL

Orientam a presente Politica de Comunicagao os seguintes valores, que

devem ser observados por todos os atores responsaveis por sua implementacao:

- Transparéncia
- Credibilidade

- Qualidade

>
>
>
>
» - Proatividade
>

- Integracao

4. PUBLICOS

- Etica e responsabilidade social

— Publico Interno: funcionarios, médicos.

— Publico Externo: pacientes, familiares e visitantes, fornecedores, e publico

em geral.
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5. MEIOS DE COMUNICAGAO

O CEO possui os seguintes meios de comunicagdo externos: nosso
endereco eletrénico (www.ceo.med.br) que é o principal canal de comunicagao na
internet. O enderego permite o contato direto da comunidade com os diversos
servicos e setores da Instituicao.

Por meio dele s&o divulgadas todas as informagdes institucionais da
Clinica, como estrutura, corpo clinico, convénios atendidos, tratamentos e
servicos realizados. Além do servigo de ouvidoria destinado a ouvir os pacientes
e 0 publico geral focado na solugdo dos problemas que nao foram resolvidos
pelos meios mais tradicionais. O canal também é destinado ao recebimento de
sugestdes, reclamagdes ou elogios.

E possivel também realizar o contato diretamente por e-mail divulgado
pelo enderecgo eletrbnico contato@ceooncologia.med.br

Via ligacdes telefénicas através do numero 62 3922-8500.

E ainda via whatsapp que é a ferramenta que mais tem crescido e se
destacado na comunicacdo direta com o paciente. Aproveitado para responder
de forma rapida e profissional as duvidas de nossos pacientes, confirmar ou
remarcar consultas, lembrar sobre retornos, compartilhar arquivos ou até mesmo
acompanhar a recuperacdo apos procedimentos. O CEO disponibiliza esse
canal de atendimento através do numero 62 3922-8500.

Para garantir a fluidez das informagdes e a integracdo eficiente entre os
setores, o Centro Especializado em Oncologia (CEO) dispde de uma estrutura

robusta de comunicacéao interna. Os principais meios utilizados incluem:
5.1. Canais de Comunicacgao Interna

o Telefone Ramal — Facilita o contato direto e imediato entre profissionais e
setores.
e« E-mail Corporativo — Utilizado para comunicagdo formal, envio de

documentos e registros importantes.
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Spark — Mensageiro eletrénico instantdneo que possibilita a troca rapida
de informacdes entre setores.

Intranet — Plataforma centralizada que disponibiliza formularios, politicas
institucionais, regimentos internos, mural informativo e canais de
denuncias, promovendo transparéncia e acesso agil as informagdes

essenciais.
5.2. Comunicagao via WhatsApp

O WhatsApp é uma ferramenta estratégica para a comunicacgao rapida e

eficiente entre os setores, proporcionando agilidade na troca de informacgdes. Ele

é utilizado da seguinte forma:

Grupos Institucionais

Permitem uma comunicagao uniforme e dindmica entre as equipes de
enfermagem, farmacia e faturamento, otimizando o compartilhamento de

informagdes essenciais.
Grupos Especificos

Setor de Enfermagem: A equipe de enfermagem mantém um grupo
fechado com seus membros, onde sdo compartilhadas informagdées como
particularidades de protocolos clinicos, eventos adversos e possiveis
reagdes, comunicacdo de auséncias (curtas ou prolongadas),
convocagdes para reunides e treinamentos, programacéao de férias, além
de orientacdes e atualizacdes relevantes ao setor.

Enfermagem e Farmacia: Existe um grupo integrado entre todos os
membros da farmacia, o telefone corporativo e a coordenadora de

enfermagem, garantindo uma comunicagdo padronizada e eficaz sobre
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auséncias de pacientes, disponibilidade de medicag¢des, comunicados da
industria farmacéutica, particularidades de pacientes, problemas com

materiais e demais questdes pertinentes aos setores.
Canais Exclusivos de Atendimento ao Paciente

« Enfermagem e Faturamento: Dispdem de um telefone corporativo ((62)
99609-0478) voltado ao suporte direto aos pacientes. Esse canal é
utilizado para agendamentos de quimioterapia, informagdes sobre o
estado de saude pods-atendimento, esclarecimento de duvidas sobre
autorizacgdes, pendéncias e outras informacgdes essenciais.

e Farmacia Clinica: Possui um canal exclusivo via WhatsApp ((62) 98798-
0478) para orientagdo sobre medicagdes, esclarecimento de duvidas e

monitoramento da ades&o ao tratamento (compliance).
5.3. Compromisso com a Eficiéncia e Humanizagao

A adogéao desses canais de comunicagao garante um fluxo informacional
eficiente, agil e seguro, fortalecendo a integragdo entre as equipes e
assegurando um atendimento mais humanizado e resolutivo aos pacientes. O
CEO mantém seu compromisso com a inovagao e a exceléncia na assisténcia
oncolodgica, aprimorando continuamente seus processos de comunicagao para

oferecer um servigo cada vez mais qualificado e acessivel.

Nota 1: Toda comunicagao realizada por telefone ou mensagens via
WhatsApp ocorre somente apds a assinatura do Termo de Consentimento para
Uso de Dados e Imagens, garantindo conformidade com a Lei Geral de
Protegdo de Dados (LGPD).
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Nota 2: Toda comunicagao interna realizada por meio do telefone
pessoal dos colaboradores é feita somente apds a assinatura do termo

autorizando essa forma de comunicagao.

6. REDES SOCIAIS

Nés do CEO sabemos como as plataformas de redes sociais e todos os
tipos de midias sociais estdo transformando nossa maneira de interagir. A
colaboragdo on-line possibilita as pessoas compartilhar conhecimentos,
informacdes e ideias. Sao uma forma de demostrarmos nossos servicos,
compartilhar informagdes, divulgar nossos meios e formas de atendimentos, e
ainda exibir informacgdes sobre nossa equipe e transparéncia de trabalho. O CEO

fornece o compartilhamento dessas informagdes através das seguintes redes:

— Instagram: Além de servir para informar os internautas sobre os servigos
oferecidos, informagdes sobre o funcionamento, cuidados Intermediarios,
campanhas, noticias e informacdes, o perfil do CEO no instagram também € uma
via de publicacdo e compartilhamento de fotos e videos curtos. O perfil do CEO

no instagram é @ceo.oncologia.

— Facebook: O CEO possui a pagina no Facebook disponibilizada através do
endereco eletrénico: facebook.com/ceo.oncologia, recurso que permite
interacdo com o publico, e o compartiihamento de fotos e de atividades
realizadas na Instituicdo, além de ser mais uma opgao para a divulgagao de
noticias e de servigos aos seguidores e aos visitantes do perfil.

7. FOLDERS E INFORMATIVOS
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Por meio dos folders sdo compartilhadas informacdes especificas com os
pacientes e a comunidade em geral. Dentre os temas divulgados estdo os
servicos oferecidos, informagdes sobre o funcionamento, cuidados

Intermediarios, campanhas entre outros.

8. FOTOS E VIDEOS

O CEO produz fotos apenas para seu uso proprio em divulgagdes (site,
informativo e redes sociais). Portanto, o CEO néo realiza acompanhamento
fotografico de nenhum evento, tampouco faz producédo de fotos para projetos,
relatorios etc. Entretanto, é permitido que as imagens feitas sejam utilizadas para
outros fins.

Ainda em relacao a fotos e videos: é vedado o uso de celular e similares
para a realizagdo de imagens nas dependéncias do CEO, sem prévia e expressa
autorizacao da direcao.

E vedada completamente a divulgacdo de fotos de pacientes em
tratamento no CEO sem a devida autorizagao da Direcédo da Clinica e da familia
do paciente.

O conteudo do site do CEO é de total responsabilidade do mesmo.
Qualquer alteracao/atualizacdo de informagbées ou mudanca na estrutura e
design do site como alteragdo de imagens, deve ser solicitada através dos
contatos existentes no mesmo.

O conteldo das redes sociais do CEO é também inteiramente de
responsabilidade da Clinica.

9. DISPOSIGOES FINAIS

As diretrizes presentes neste documento devem ser assumidas como
normas, instrucées e padronizacdes de procedimentos comunicacionais a serem
adotados no ambito do CEO. A partir da vigéncia deste documento, se
estabelece sua observacdo como necessaria para o desenvolvimento de todas
as atividades comunicacionais da referida organizagéo.
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E incumbéncia do CEO, desenvolver elaborar e implementar planos de
comunicacao social. Esses planos serao aprovados por ato da Diretoria.

A validade dos parametros aqui descritos esta condicionada ainda ao
respaldo e investimento institucionais quanto a expertise dos profissionais de
comunicacdo, assim como das fungdes e setores que tais profissionais
representam no tratamento, analise, deliberacdo e operacionalizacido das
matérias comunicacionais aqui descritas.

10. CONTROLE DE VERSOES

Versao Motivo Data da Reviséao
05/2022 Criacao 10/05/2022
07/2024 Revisao/Formatagao 18/07/2024
03/2025 Revisao/Atualizacéo 20/03/2025
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