











Promocoes internas

No Grupo CLIGED, crescer é consequéncia de preparo,
maturidade e alinhamento cultural.

As promocgoes:

°Séo pautadas por transparéncia, equidade e mérito;

°Consideram desempenho, conduta ética e capacitacao;

° Respeitam prazos minimos por nivel de cargo;

° Dependem de governanca, validacao formal e aprovacao da Diretoria;
° Nao ocorrem por promessa individual ou urgéncia operacional.

Promoc¢des sao decisbes estratégicas, nao concessdes imediatas.

Medidas Disciplinares

Quando ha desvios, atuamos com justica, proporcionalidade e respeito a
legislacao vigente. Medidas disciplinares existem para proteger pessoas,
cultura e a integridade institucional.

Canais de Orientacao e Relato

O Grupo CLIGED mantém canais formais para dudvidas, orientagdes e
relatos de condutas inadequadas. Todos os relatos sdao tratados com
confidencialidade, responsabilidade e sem retaliacao.

Viver os principios deste capitulo é uma escolha diaria. Uma escolha
gue expressa guem somos, Como cuidamos e como crescemos juntos.
Mais do que regras, sao atitudes que sustentam nossa cultura, nosso
propdsito e o compromisso que temos com as pessoas e com o Grupo

CLIGED.



Padrdes de Qualidade
do Encantamento

Para nds, o encantamento acontece quando valores se transformam
em atitudes. Encantar é superar expectativas com atencdo aos
detalhes, de forma consistente e segura. Conheca as nossas chaves-

-padrao do Encantamento:

Seguranca

Eficiéncia

Acolhimento
e Cuidado

Encantamento

Segurancga

@ Pratico comportamentos seguros;
© Sigo protocolos;

°Comunico riscos;

@ Cuido do ambiente;

@ Priorizo o paciente.

Eficiéncia

© Cumpro prazos;

@ Organizo processos;

° Evito retrabalho;

e Respeito o tempo do paciente;

@ Busco solugées.

Acolher e Cuidar

@ Escuto com atencgao;

© Demonstro empatia;

e Respeito a individualidade;
@ Ofereco suporte;

© Ajo com humanidade.

Encantamento

°Surpreendo positivamente;
@ Cuido dos detalhes;

°Crio conexoes humanas;

© sSupero expectativas;

© Demonstro orgulho em servir.



Matriz de
Integracao do
Encantamento

O encantamento no Grupo CLIGED acontece quando pessoas, ambien-
te e processos trabalham de forma integrada, sustentando os padroes
de qualidade que traduzem nosso propodsito em agdes reais.

QPadr(’)es de Qualidade: Seguranca, Acolher e Cuidar, Eficiéncia,
Encantamento

QEIenco (Pessoas): comportamento empatico, capacitagcao continua,
postura profissional.

QCenério (Ambiente): [impeza, conforto, organizacao, acessibilidade.

e Processos: normas claras, fluxos eficientes, foco no paciente.

PADROES DE
QUALIDADE

Seguranca

ELENCO
(pessoas)

- Demonstra seguranca
emocional e técnica ao
orientar o paciente.

- Confere informacdes
antes de qualquer acao.

- Age com ética, sigilo e
responsabilidade em
todas as interacoes.

- Explica procedimentos
de forma clara,
transmitindo confianca.

- Busca atualizacao
continua para reduzir
riscos.

CENARIO
(ambiente)

- Mantém ambientes
limpos, sinalizados e
livres de riscos.

- Garante conforto fisico
e privacidade durante o
atendimento.

- Zela pela
organizacao dos
espacos assistenciais.

- Assegura
acessibilidade segura
para todos os publicos.

PROCESSO
(normas)

- Segue
rigorosamente
protocolos e normas
institucionais

- Cumpre fluxos
assistenciais sem
atalhos inseguros.

- Registra
corretamente
informacgodes e
ocorréncias.

- Atua
preventivamente
para evitar falhas
e retrabalhos.




PADROES DE
QUALIDADE

ELENCO

(pessoas)

CENARIO
(ambiente)

PROCESSO
(normas)

Acolher
e Cuidar

- Escuta ativa e
empatica, sem
julgamentos.

- Chama o paciente
pelo nome e mantém
contato visual

- Demonstra interesse
genuino pela historia
do paciente.

- Ajusta a comunicacao
ao perfil de cada pessoa.

- Oferece ajuda
antes mesmo de ser
solicitado.

- Cria um ambiente
acolhedor, limpo e
humanizado.

- Cuida da ambiéncia
(iluminacao, conforto
térmico, ruidos).

- Mantém espacos
organizados e
agradaveis.

- Garante sinalizacao
clara e orientacao facil.

- Fluxos que
reduzem esperas
e deslocamentos
desnecessarios.

- Processos centrados
na jornada do paciente.

- Padronizacoes
que respeitam
individualidades

- Comunicagao clara
em todas as etapas do
cuidado.

- Age com foco em
solugao, sem burocracia
desnecessaria.

- Antecipacao de
necessidades do
paciente.

- Cumpre prazos e
acordos estabelecidos.

- Atua de forma
integrada com outras
areas.

- Utiliza dados e
indicadores para
melhoria continua

- Ambientes
organizados que
facilitam o fluxo.

- Layout funcional para
reduzir deslocamentos.

- Recursos disponiveis
e em perfeito
funcionamento.

- Sinalizagao que evita
duvidas e retrabalho.

- Processos simples,
claros e bem definidos.

- Monitoramento de SLA
e indicadores.

- Eliminacao de gargalos
e retrabalhos.

- Uso de tecnologia para
agilizar o atendimento.

Encantamento

- Vai além do esperado,
surpreendendo
positivamente.

- Demonstra gentileza,
cordialidade e atencao
genuina.

- Personaliza o
atendimento sempre
que possivel.

- Reconhece emocoes
e responde com
sensibilidade.

- Cria momentos
Mmemoraveis na jornada
do paciente.

- Ambientes agradaveis,
confortaveis e bem
cuidados.

- Detalhes que geram
bem-estar (organizacao,
conforto visual).

- Espacos que
transmitem cuidado
e respeito.

- Acessibilidade pensada
como experiéncia, nao
obrigacao

- Processos que
permitem flexibilidade
com responsabilidade.

- Comunicagao proativa
com o paciente.

- Acompanhamento
pos-atendimento
quando aplicavel.

- Resolucgao agil e
humanizada de
demandas.




Cadela de Exceléncia

Lideranca () EEIenco () BT Q@ Lcaldade @ Sustentabilidade

Inspiradora ngajado Encantados

A exceléncia comecga no exemplo.

O Tripé do Encantamento

Pessoas
comprometidas;

2 3
Processos seguros Cultura de cuidado
e eficientes; e encantamento.

Este € o nosso DNA. Este € 0 N0osso compromisso.

GRUPO

CL’GED onde cuidar é encantar.







TERMO DE CIENCIA

E COMPROMISSO

Declaro que recebi, li e compreendi integralmente o Manual de Cultura e
Encantamento - Grupo CLIGED, estando ciente de seus principios, valores,
diretrizes, normas de conduta e orientacoes institucionais.

Estou ciente de que o conteudo deste Manual deve nortear minha postura
profissional, meu comportamento etico e minhas relacdes no ambiente de
trabalho, bem como minha atuacao junto a pacientes, colegas, parceiros e
demais publicos com os quais me relaciono no exercicio de minhas
funcoes.

Comprometo-me a cumprir e respeitar as diretrizes estabelecidas no
Manual de Cultura e Encantamento - Grupo CLIGED, reconhecendo que o
seu descumprimento podera implicar na aplicacdao de medidas cabiveis,
conforme as normas internas da instituicao e a legislacao vigente.

Declaro, ainda, gque estou ciente de que o Manual de Cultura e
Encantamento - Grupo CLIGED podera ser atualizado periodicamente,
comprometendo-me a acompanhar eventuais revisdées e a manter-me
alinhado as diretrizes institucionais do Grupo CLIGED.

Este termo € firmado para os devidos fins, devendo ser assinado e

arquivado junto a minha documentacao funcional ou contrato de
prestacao de servico.

Nome completo do(a) colaborador(a) ou prestador(a):

Cargo:
Unidade:

Data: / /
Assinatura:




