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1. OBJETIVO

Por meio da Politica de Comunicacao, a SantaCoopBH define um conjunto de principios,
valores, posturas, estratégias e diretrizes no intuito de orientar o seu relacionamento com
0S seus publicos de interesse e/ou estratégicos como colaboradores e cooperados,
passando por empresas parceiras e sociedade de uma maneira geral como meio de
promover seu envolvimento na melhoria do desempenho da organizacdo, bem como
estabelecer a reputacédo e publicizacdo da marca pelos meios de comunicacdo descritos

nesta Politica.

2. APLICACAO
Esta Politica se relaciona com os seguintes publicos da SantaCoopBH:
Pablico Interno

= Diretoria

= Funcionéarios
Publico Externo

= Cooperados

» Empresas Filantropicas
» Empresas Privadas

» Fornecedores

= Governo

* Imprensa

* |nstituicbes de Ensino

= Parceiros de Negocios

=  Sociedade
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3. DEFINICOES

Comunicacao: € o processo de troca de mensagens, para 0 emissor e receptor, por meio

de voz, imagem ou texto.

Comunicacdo Institucional: € o processo que comunica a missdo, visdo, valores e
negocio para todos os publicos da organizacao de forma clara, objetiva e consistente. Sao
objetivos da comunicacdo institucional: estabelecer e fortalecer a imagem da organizacao,
promover relacionamento com os stakeholders, transmitir informagdes relevantes, construir
reputacdo e aumentar a visibilidade da marca. A comunicac¢do institucional € dividida entre
comunicacdo interna e externa. A interna promove o0s valores da marca entre 0s
funcionarios e alta gestdo, enquanto a externa tem como missdo garantir o seu

posicionamento assertivo no mercado para toda a sociedade.

Marketing: atividade no qual promove produtos, servigos e personalidades a fim de gerar
interesse e satisfazer a necessidade do publico. O Marketing atua para criar percepcao de

mercado e valor aos publicos destinatarios.

E-mail marketing/newsletter: informativo online enviado por ferramenta de e-malil

marketing, formatado em layout com cores e tipologia da marca.

Peca de comunicacéo: peca grafica online, textual ou em formato audiovisual com cores
e tipologia da marca, com o objetivo de comunicar alguma informacdo a determinado
publico. Exemplos: folder, flyer, e-mail marketing, newsletter, post para rede social,
blogpost, banner, cartilha, audio para podcast, vinheta, video, texto etc.

Rede Social: canal online e digital de interagdo com 0 usuario e para posicionamento no
mercado. Na SantaCoopBH, usa-se como redes sociais as plataformas Instagram,

LinkedIn, Google Meu Negocio, WhatsApp, YouTube e e-mail marketing.

Stakeholders: séo todas as pessoas, empresas ou instituicdbes que tém algum tipo de
interesse na gestao e nos resultados de um projeto ou organizacao, fazendo parte de um

ecossistema.
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4. DESCRICAO

A missao do setor de Comunicacdo da SantaCoopBH é estabelecer relacionamento com
0S seus publicos de forma clara, transparente, consistente e assertiva, bem como garantir
0 correto posicionamento da marca no mercado. Sao valores do setor: credibilidade,
transparéncia, assertividade, integracdo e promocao, tanto para o publico interno quanto

externo.

Como primeiro passo para descrever esta Politica, faz-se necesséaria a definicdo dos
publicos-alvo da SantaCoopBH, isto é, todos aqueles que possuem interesse nas
informacdes a serem repassadas pela instituicdo, bem como aqueles que se relacionam

com a Cooperativa.

Em primeiro lugar, cita-se o cooperado, destinatario final da missédo da instituicdo, que é a
de desenvolver agdes integradas para promover a satisfagdo dos cooperados, por meio da
valorizacdo profissional e da prestacdo de servico eficaz. Para se comunicar com seus
cooperados, a SantaCoopBH utiliza diferentes canais, como telefone, e-mail, site, e-mail
marketing, redes sociais, pesquisa de satisfacdo e comunicados divulgados dentro da
propria instituicao.

Quando se tratar de comunicado especifico, preconiza-se que devera ser previamente
aprovado pela Geréncia Administrativa e/ou Diretoria, visando impedir a divulgacdo de

informacgdes inconsistentes.

Por fim, ao tratar-se de comunicacao institucional, a SantaCoopBH dispde da Geréncia
Administrativa e da Coordenacdo de Comunicagdo, as quais deverdo ser contatadas de
imediato, via e-mail corporativo, chat no Teams ou ligacdo de ramal, para que procedam

com o dialogo.

No caso de comunicagcdo com 0s cooperados, 0s canais principais sdo os comunicados
oficiais, impressos ou digitais; telefone, e-mail marketing, redes sociais, site e,
pessoalmente, quando houver necessidade. Sempre que se tratar de um comunicado oficial

direcionado aos cooperados, este devera estar assinado pelos Diretores da SantaCoopBH.

Os diretores, sempre que possivel, ficardo responsaveis também pela realizacdo e
recebimento das ligacdes para tratar de questbes estratégicas relacionadas ao néo
pagamento dos honorarios médicos e, apds esgotadas todas as tentativas de recebimento
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pelo setor de Faturamento, negociacdes de tabelas de honorarios médicos e demais temas
ligados a area do faturamento do honorario médico e de acdes que visem ampliar o
mercado de trabalho de seus cooperados devem ser tratados, em carater de prioridade,
pelos membros da Diretoria. Caso a Diretoria ndo esteja presente, tal atribuicdo cabera a
Geréncia Administrativa. Entretanto, se o conteudo do comunicado estiver relacionado a
guestdes operacionais, tais como glosas de procedimentos e davidas sobre o processo de
faturamento dos honorarios médicos, por exemplo, as Coordenadoras da Medicina
Suplementar e do SUS terdo autonomia para repassar as informacdes necessarias,
trazendo ao setor de Comunicacdo qualquer informacédo que necessite de avaliacdo para

tomada de decisao.

Na hipotese de comunicacdo com os colaboradores, o0s principais canais sdo 0S
comunicados oficiais em murais, e-mails corporativos e e-mail marketing; chat via Teams,
e pessoalmente, via reunides individuais ou coletivas. Todas as informacdes, antes de
divulgadas, deverao ser alinhadas e discutidas com a Geréncia e demais Coordenadoras,
no intuito de fortalecer a comunicacgéo, tornando-a institucional e minimizando o risco de

ser necessario eventual esclarecimento posterior em fun¢des de davidas ou incertezas.

O emissor do comunicado aos colaboradores dependera do seu contetdo e grau de
complexidade, podendo ser os gestores das areas, o setor de Gestdo de Pessoas, ou a

Diretoria.

A comunicacdo entre os setores também é de grande importancia, estando muito
relacionada a Geréncia Administrativa, a qual responde pela organizacdo dos processos
institucionais. Desta forma, os acordos intersetoriais também podem e devem ser

considerados como um canal de comunicagéo institucional.

A comunicacdo com a Santa Casa BH, Hospital da Baleia, Hospital Sao Lucas, operadoras
de planos de saude e empresas parceiras se mostra de grande relevancia, pelo fato de
estar diretamente relacionada a questdo de pagamentos e recebimentos. Nesta hipotese,
0s gestores de cada area sao os responsaveis pelo primeiro contato, podendo ser via
telefone, e-mail corporativo, reunido ou comunicado por escrito. O apoio da Geréncia e

Diretoria sdo constantes e deverao ser requisitados sempre que necessario.

Ainda, para a comunica¢do com o publico em geral, passando por cooperados, operadoras,

colaboradores e até chegar a sociedade como um todo, torna-se cada vez mais forte com
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a presenca da internet e das midias sociais. Nesta hipotese, o setor de Comunicacao é o
unico responsavel pela definicdo e elaboracdo destes conteudos, tanto para publicacdo
como para retorno de elogios, davidas e criticas. Apenas o setor de Comunicacéo pode
responder pela Cooperativa em seus canais sociais. Caso seja necessaria aprovacao de
conteudos sensiveis relacionados a pratica médica, remuneracao, faturamento e similares,

estes deveréao ser alinhados e aprovados com as respectivas areas.

Independentemente do destinatario da informacdo e de seu contetdo, a SantaCoopBH
preza pela clareza e transparéncia, tornando-a um de seus pilares e buscando trabalhar de

maneira incessante no objetivo de aprimorar sua comunicag¢ao constantemente.

Em caso de crise, a comunicacdo se torna ainda mais essencial. Deste modo, fica
estabelecido que toda informacao apenas podera ser divulgada, seja de maneira escrita ou
verbal, apds aprovacédo da Diretoria, ficando esta responsavel também por designar quem

estara autorizado a falar em nome da instituicao.

Os servicos oferecidos sdo divulgados em varios meios de comunicacéo, tais como e-mail
corporativo, redes sociais, e-mail marketing, site, murais, eventos, em pecas de
comunicacdo no geral etc. Internamente, por e-mail corporativo e murais, e por meio do
médico cooperado, que divulga a prestacdo de servicos disponibilizados pela

SantaCoopBH e encaminha a outros colegas.

5. INDICADORES

= Cumprimento do cronograma do planejamento anual de comunicacao

= NO°de Visitas ao Site SantaCoopBH

» Pesquisa de Satisfacdo das partes interessadas nos eventos da comunicagao
» Pesquisa de Satisfacdo do Cliente Interno

» Pesquisa de Satisfagdo do Cooperado

» Taxa de cumprimento do cronograma do evento

» Taxa de visualizacbes de e-mail marketing
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6. REFERENCIAS

N&o se aplica

7. REGISTROS

NA

8. HISTORICO DAS ALTERACOES

VERSAO ITEM NATUREZA DAS ALTERACOES
. Descricao de todos os itens
01 Todos os itens . Insercéo de dados de elaboracgéo e n° da verséo da POI,
e Cabecalho bem como ajustes em itens como “Objetivo”, Aplicagao”,

“Defini¢coes” e “Descrigao”

02 Rodapé . Atualizac@o para verséo correta do rodapé

9. ANEXOS

NA
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