





Erros mais comuns durante o atendimento:

36

Comer, mascar chicletes ou trabalhar com fones de ouvido.
Atender ou falar no celular na frente de pacientes.
Usar girias ou apelidos (exemplos: fofo, vové, amor, queridinho etc).

Chamar a atengdio do colega de trabalho na frente de pacientes e/ou
familiares.

Interromper o outro - colega de trabalho, paciente ou familiar - duran-
te o atendimento.

Demonstrar irritagdo ou discutir com o paciente ou familiar.
Mé& vontade em responder perguntas ou prestar informagdes.

Ignorar totalmente os sentimentos dos familiares.




Humanizac¢ao do atendimento
Ndo ignore as perguntas, por mais ingénuas que paregam.
Seja positivo no contato com as pessoas.

Ouga tudo ao redor, procure entender os problemas, dificuldades e insa-
tisfacdes.

Proponha solugdes e sugestdes.
Disponha-se a ajudar sempre. Néo crie barreiras.
Atenda todos com cortesia, discricao e seriedade.

Chame as pessoas pelo nome. Acostume-se a cumprimentar e a agrade-
cer.

Ao telefone, atenda com presteza, seja claro, objetivo e encerre a conver-
sa cordialmente.

Quando tiver dovidas, ndo deixe de perguntar. Assim, evitam-se erros.
Néio tenha vergonha de pedir desculpas quando cometer falhas.

Evite conversas paralelas com seus colegas quando estiver atendendo.
N&o se contamine com irritacdes dos outros.

Seja bem-humorado.
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TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Orientacoes ao usuario

Para ter acesso aos computadores, procure sua lideranca imediata e
peca que ela envie um e-mail para servicedesk@santacasabh.org.br, so-
licitando a ativacdo de acesso. Para isso, é necessdrio informar o ndme-
ro de matricula, o nome completo do funciondrio e seu setor.

Atencdo: o uso de pen drives é bloqueado em todas as unidades do Grupo
Santa Casa BH.

Para resolver problemas de informética (computadores, impressoras, siste-
mas etc), entre em contato com a equipe de suporte pelo ramal 8200. O
atendimento é 24 horas.
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USO DOS SISTEMAS ELETRONICOS DE INFORMACAO

Os funciondrios devem utilizar os recursos de acesso & internet, de acesso a siste-
mas operacionais de uso exclusivo do GSCBH e de servigo de correio eletrénico
(e-mail) apenas para assuntos corporativos. Para preservagdo desses recursos, a
instituicdo se reserva no direito de controlar e monitorar seus contetidos e formas
de utilizagdio. Essa regra abrange a informagdio escrita ou armazenada em sis-
tema eletrénico e qualquer outro meio associado. Inclui também as informagdes
desenvolvidas tecnicamente, aquisigéio de licenga, compra ou de material confiado
a instituicdo.

E proibida a troca, resgate, armazenamento e/ou utilizagéo de contetido obs-
ceno, pornogréfico, violento, discriminatério, racista e/ou difamatério que
desrespeite qualquer individuo ou entidade e/ou seja contrdrio as politicas e
interesses do GSCBH. Jogos e troca/envio de mensagens de correntes também
ndo sdio permitidos.

Todos os arquivos e informagdes referentes & atividade profissional criados,
recebidos e/ou armazenados nos sistemas eletrénicos sdio de propriedade do
Grupo Santa Casa BH e constituem bens comerciais e legais. Em caso de mu-
danga ou desligamento de um funciondrio, os arquivos e as informagdes man-
tidas por ele deverdo ser encaminhadas para o responsavel pela érea para
armazenamento e/ou descarte.

A senha de acesso cos sistemas € de uso pessoal exclusivo, néo sendo permitida
sua concessdo a terceiros, ainda que alguém da equipe de trabalho. E proibido
copiar e/ou instalar softwares e programas nos computadores da instituigdio sem a
prévia autorizagdo do setor de Tecnologia da Informagdo.
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Utilizacao de telefone fixo e celular

Os funciondrios devem utilizar os telefones fixos do Grupo Santa Casa BH
exclusivamente para assuntos corporativos. Para fins de controle e seguran-
¢a, todas as ligagdes poderdo ser controladas, monitoradas e até mesmo
gravadas. Ligagdes particulares séo permitidas, desde que prevalega o bom
senso. Os celulares corporativos devem ser usados para fins profissionais. A
sua utilizagdio para assuntos particulares (ligagdes, acesso & infernet) tam-
bém deve ser a minima necessdria e estar em conformidade com a politica
de concessdo de telefones celulares corporativos do GSCBH.

Uso de celular particular

Para preservar o bom ambiente de trabalho, todos os funciondrios devem
manter seus celulares particulares no modo silencioso/vibracall ou com to-
que em volume baixo. A sua utilizagdo para assuntos particulares (ligagdes,
acesso & internet) também deve ser a minima necessdria.

Durante o uso, deve-se evitar situagdes desagraddveis como: tempo prolo-
gado de uso, brigas ou conversas em alto tom, ou seja, comportamentos
que tirem a atengdo do servico realizado e/ou cause constrangimento aos
colegas e pacientes.
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Como atender ao telefone de forma padrao?
Preferencialmente, atenda até o terceiro toque.

Inicie com uma nota de abertura padrdo, dizendo: Nome da unidade
+ nome do sefor + seu nome + cumprimento. Exemplo: Santa Casa BH,
Infernacdo, Ana, bom dial!

Escute atentamente o solicitante.
Seja cortés durante a conversa.
Demonstre interesse e disponibilidade para o atendimento.

Pergunte imediatamente o nome da pessoa e chame-o pelo nome durante
a conversa (anote para ndo esquecer). Personalizar o atendimento é muito
importante.

Utilize preferencialmente, se aplicavel, o tratamento “Senhor” ou “Senhora”.
Como utilizar as redes sociais dentro, fora e para a instituicao?

O acesso as redes sociais, através de computadores conectados & rede
inferna do GSCBH, é bloqueado. Caso vocé se manifeste pessoalmente
através do Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp, Linkedin etc — men-
cionando o nome da instituigdo - avalie se a postagem ird trazer atributos
favoraveis e agregadores. Somente é autorizada a divulgacéo de infor-
magdes corporativas classificadas como piblicas. Antes de publicé-las,
tenha certeza de que podem ser divulgadas livremente na internet. Néo
é permitida a publicagdo de informagdes confidenciais do Grupo Santa
Casa BH nas redes sociais, bem como a criagdo de grupos e perfis com
titulos que contenham nomes de setores, de unidades ou da instituigdo
Grupo Santa Casa BH.

4]

MANUAL DE CONDUTA DO GRUPO SANTA CASA BH



A publicagdo de opinides deve ser baseada no principio da boa fé e em
conformidade legal apenas em nome préprio: evite associar qualquer tipo
de opinido pessoal ao Grupo Santa Casa BH. Utilize linguagem e vocabu-
larios adequados para evitar qualquer tipo de opinido que possa ser con-
siderada ambigua, subjetiva, agressiva, hostil, discriminatéria, vexatéria,
ridicularizante ou que de algum modo possa ferir a imagem da instituigdo,
de seus funciondrios, pacientes, fornecedores e clientes.

COMUNICACAO

Para o Grupo Santa Casa BH, a comunicagdo é um poderoso instrumento
de gestdo de pessoas. Funciondrios bem informados sdo mais interessados
e comprometidos com os objetivos da organizagéo.

RELACAO COM A IMPRENSA

As declaragdes & imprensa sobre assuntos institucionais séo feitas exclusiva-
mente por representantes formalmente autorizados, com prévia aprovagdo

dos dirigentes da instituigdio e envolvimento da Assessoria de Comunicagdo
Institucional do GSCBH.




Nao é permitido aos funciondrios:

Fornecer documentos, fotos e outras informagdes para a imprensa, sem a
devida autorizacéo.

Prestar declaragdes ou dar entrevista & imprensa, em nome ou sobre o
GSCBH, sem autorizagdo prévia da Assessoria de Comunicagdo.

Entrevistas concedidas & imprensa por médicos e demais funciondrios so-
bre temas genéricos (ndio especificos sobre o GSCBH e suas unidades)
- quando realizadas/gravadas nas dependéncias do Grupo Santa Casa
BH - devem ser previamente comunicadas & Assessoria de Comunicagdo.

E responsabilidade da Assessoria de Comunicacéo Institucional do GSCBH
prestar atendimento & imprensa e fazer os encaminhamentos necessdrios
com os veiculos de comunicagdo. Os funciondrios que por ventura forem
contatados diretamente pela imprensa devem avisar imediatamente a equi-
pe de Assessoria de Imprensa pelo telefone 3238.8280.

COMUNICACAO INTERNA

Os quadros de avisos - destinados & divulgagdo de assuntos institucionais
- e 0s quadros ‘Gestdo & Vista’ séio gerenciados pela Assessoria de Comu-
nicagdo Institucional e por gerentes e coordenadores de setores e unidades,
respectivamente. Portanto, é proibido afixar qualquer tipo de propaganda,
cartas e anlncios pessoais nestes locais.

O GSCBH também divulga informagdes, orientagdes e portarias através
de envio de e-mails e/ou e-mail marketing para seus funciondrios. Os re-
metentes destas mensagens formalizam, portanto, o cardter oficial de seus
respectivos conteddos.
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VISITAS AS UNIDADES DO GRUPO SANTA CASA BH

Visitantes sdo muito bem-vindos. Ao recebé-los, alguns procedimentos bé-
sicos devem ser observados:

Visitas institucionais, técnicas e/ou de érgdios pUblicos: sdo visitas de ca-
réter profissional que devem ser agendadas diretamente com seu contato
e/ou drea especifica do Grupo Santa Casa BH. Visitas ndo agendadas
devem ser comunicadas & chefia imediata (para andlise) e ao setor res-
ponsével pelo controle de acesso da unidade.

Visitas pessoais: visitas de interesse particular do funciondrio de-
vem ser evitadas. Elas podem ser recebidas em cardter excepcional,
desde que aprovadas pela lideranga imediata. E proibido receber
vendedores nas dependéncias da instituicdo para compra particular
de produtos e servigos.

Visitas de pessoas famosas (artistas, jogadores de futebol, cantores efc):
na maioria das vezes sdo agendadas previamente. O responsével pela
unidade/setor em que a visita acontecerd - bem como o setor de Hote-
laria e a Assessoria de Comunicacdo - devem ser avisados com antece-
déncia.

Durante a visita de pessoas famosas é recomendado que os
funciondarios:
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Néo tumultuem o ambiente.
N&o interrompam suas atividades profissionais.
Néio assediem os visitantes com pedidos para fotos ou autégrafos.

Orientem os pacientes, acompanhantes e demais visitantes que permane-
¢am em seus respectivos sefores.




PARTICIPACAO POLITICA

O Grupo Santa Casa BH respeita o direito individual do funciondrio de se
envolver em assuntos civicos e de participar do processo politico. No entan-
fo, essas atividades devem se restringir ao seu tempo livre e & sua custa. E
primordial também que o funciondrio torne claro que as manifestagdes dele
sdo pessoais e ndio da instituigdio. Portanto, recursos, espago e imagem do
GSCBH ndo podem ser usados para atender interesses politicos, pessoais
ou partiddrios.

SINDICATOS E DEMAIS INSTITUICOES REPRESENTATIVAS DE
FUNCIONARIOS

O GSCBH respeita a livre associagéo, reconhece as entidades sindicais
como representantes legais dos funciondrios e busca o didlogo constante.
As negociagdes com esses parceiros, em nome da instituicdo, devem ser
feitas apenas por pessoas formalmente autorizadas.

‘BOLAO’ E APOSTAS

Néio é permitida a realizagdo de ‘boldo’ e apostas - referentes a cam-
peonatos esportivos, loterias efc - que envolvam valores em dinheiro e/ou
premiagdes nas dependéncias da instituigdio, quer seja através do correio
eletrénico ou outros meios. Esta prdtica configura-se jogo de azar, passivel
de enquadramento na Lei de Contravengdes Penais.
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MEDIDAS DISCIPLINARES

A agdio, omissdo e/ou conivéncia - que impliquem desobediéncia ou inob-
servancia das disposicdes deste Manual de Conduta - é considerada
infragdo & ética. Cabe & chefia imediata informar, orientar e preparar sua
equipe para a correta aplicagdo das politicas e normas da organizagéo,
sendo um exemplo a ser seguido.

O descumprimento das normas e regras do Grupo Santa Casa BH ndo
serd tolerado e podem ensejar punigdes. As reincidéncias - que incluem o
descumprimento de planos de agéio, processos, normas e procedimentos
definidos pelo gestor ou pela instituigdo - também estdio sujeitas a medidas
disciplinares, conforme regulamentado neste manual.

Sao exemplos de punicoes:
Adverténcia por escrito.
Suspensdo.

Demissdo com justa causa.

A lideranca imediata compete a aplicacdio da penalidade, logo em segui-
da & falta cometida, sob pena de caracterizar perddo técito. Admite-se
um periodo maior de tempo para a aplicagdo de penalidade quando a
falta requerer apuragéio de fatos e das devidas responsabilidades, desde
que devidamente documentadas. As sangdes devem ser justas, razodveis e
proporcionais & falta cometida. Faltas semelhantes devem receber sangdes
semelhantes, respeitando a escala pedagégica disciplinar e o histérico de
cada funciondrio.
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ACOES PERANTE DUVIDAS E DESCUMPRIMENTO DO MANUAL
DE CONDUTA

Os funciondrios que tiverem dividas sobre este manual deverdo:

Procurar orienta¢do quanto a conduta correta, uma vez que este docu-
mento apresenta situagdes vivenciadas no cotidiano do GSCBH. Situagdes
eventuais e ndio previstas neste manual deverdo ser analisadas de forma
individual pelo setor de Gestdio de Pessoas, responsavel por responder e
analisar sua futura inclusdo neste documento.

Comunicar aos gestores imediatos as questdes de conflito em que estdo envolvi-

das.

Informar por escrito ao lider imediato os fatos que contrariem este manual
e/ou que possam prejudicar a instituicdo. Na impossibilidade de infor-
mar ao gestor imediato, comunique & geréncia do setor de Gestdo de
Pessoas.
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GESTAO DO MANUAL DE CONDUTA

A atualizagdio deste manual é de responsabilidade do setor de Gestéio de Pessoas,
com aprovagdo da Assessoria Juridica do GSCBH. Cabe aos gestores garantir
que seus funciondrios conhecam e apliquem os preceitos deste manual, que deve
servir de exemplo de conduta a ser seguido por todos. Sugestdes de melhorias
devem ser encaminhadas ao sefor de Gestdo de Pessoas.

REFERENCIAS

A elaboragdo deste manual foi baseada em politicas institucionais,
normas internas, portarias e procedimentos sistémicos do Grupo San-
ta Casa BH, além de documentos e legislagdes como a Consolidagdo
das Leis do Trabalho (CLT), o Acordo Coletivo, as Normas Regula-
mentadoras n° 6, 7, 9, 32 e 006, a Lei 9.294/96, a Lei Estadual
21.450/14, a Lei 8.213/19 e a Portaria1510/2009 do Ministério
do Trabalho e Emprego.

f

@santacasabh  santacasabh.org.br  /santacasabh
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