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Introducao

O presente manual foi elaborado no sentido de apoiar os candidados aos procedimentos concursais
para a categoria de assistente operacional do Instituto de Administragio da Saude, IP-RAM
(IASAUDE, IP-RAM).

Apresentacao

O Instituto de Administragao da Saude, IP-RAM, é um Instituto Publico, criado em 2008, integrado
na administracdo indireta da Regido Autéonoma da Madeira, sob superintendéncia e tutela da
Secretaria Regional da Satde (SRS), dotado de autonomia administrativa e financeira e patriménio
proprio.

Missao

O IASAUDE, IP-RAM tem por missdo assegurar a gestao dos recursos financeiros, humanos, da
formacgao profissional, das instalagdes e equipamentos, dos sistemas e tecnologias de informacao

do Servigo Regional de Saude e dos servigos da administra¢ao direta no dominio da SRS.

u-l% Regido Auténoma da Madeira | Governo Regional | Secretaria Regional de Saude e Protegéo Civil
Rua das Pretas, n.° 1 | 9004-515 Funchal | T.+351 291 212 300 F. +351 291 212 302
http://iasaude.pt | iasaude@iasaude.madeira.gov.pt | NIPC: 511 284 349




INSTITUTO DE
ADMINISTRACAO
DA SAUDE ?

Organica do IASAUDE, IP-RAM
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Carreira de Assistente Operacional

A carreira de assistente operacional encontra-se caraterizada no Anexo a Lei n.? 35/2014 de 20 de
junho.

Categorias:

e Encarregado geral operacional
e Encarregado operacional

e Assistente operacional

Conteudos funcionais

Encarregado geral operacional

e Fungoes de chefia do pessoal da carreira de assistente operacional.

e Coordenacao geral de todas as tarefas realizadas pelo pessoal afeto aos sectores de
atividade sob sua supervisao.

Encarregado operacional

e Fungodes de coordenagao dos assistentes operacionais afetos ao seu sector de atividade, por
cujos resultados é responsavel.

e Realizagdo das tarefas de programacgao, organizagao e controlo dos trabalhos a executar
pelo pessoal sob sua coordenacao.

e Substitui¢do do encarregado geral nas suas auséncias e impedimentos.

Assistente operacional

e FungoOes de natureza executiva, de cardter manual ou mecanico, enquadradas em diretivas
gerais bem definidas e com graus de complexidade variaveis.

e Execucao de tarefas de apoio elementares, indispensaveis ao funcionamento dos 6rgaos e
servigos podendo comportar esforco fisico.

e Responsabilidade pelos equipamentos sob sua guarda e pela sua correta utilizagao,

procedendo, quando necessario, a manutengao e reparacao dos mesmos.

Principais tarefas a executar, de acordo com o perfil profissional em vigor no Instituto de
Administracao da Saude, IP-RAM:

e Executar servigos internos e externos, entregando documentos, correspondéncia e processos;
e Operar com maquinas de reprografia (reproducao de documentos diversos em diversos

tamanhos, digitaliza¢dao, ampliagao ou redugao, controlando a sua utilizagao);
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e Servigo externo: entrega e rece¢ao de correspondéncia e outros documentos em locais
diversos, nomeadamente, reparti¢des publicas, entidades, receber e transmitir informagoes
diversas e exatas, bem como efetuar as tarefas que lhe sejam solicitadas;

e Protocolar a entrega e rececao de documentos;

e Prestar informagdes simples, orientar e encaminhar pessoas ao local desejado para as sec¢des
ou pessoas em particular e anuncia-las;

e [Executar trabalho de carregamento, descarregamento e transporte de diverso material;

e Efetuar os procedimentos de limpeza necessarios a manuten¢ao de materiais, equipamentos
e instalagbes do IASAUDE, IP-RAM, sempre que solicitado;

e Registar e efetuar as chamadas telefonicas e respetivos numeros.

Para o exercicio destas atividades, torna-se essencial deter alguns conhecimentos basicos em matéria
de desenvolvimento pessoal, por forma a tornar a comunicagao e interagao no decorrer da atividade
laboral diaria com os diversos grupos profissionais que fazem parte do IASAUDE, IP-RAM e ainda

com o0s nossos clientes, que frequentemente se deslocam aos nossos servigos.

Principios e deveres dos trabalhadores

Principios éticos da Administracao Publica

Principio do servigo publico

Os funciondrios encontram-se ao servi¢o exclusivo da comunidade e dos cidaddos, prevalecendo

sempre o interesse publico sobre os interesses particulares ou de grupo.

Principio da legalidade

Os funciondrios atuam em conformidade com os principios constitucionais de acordo com a lei e o

direito.

Principio da justica e imparcialidade
Os funciondrios, no exercicio da sua atividade, devem tratar de forma justa e imparcial todos os

cidadaos, atuando segundo rigorosos principios de neutralidade.

Principio da igualdade

Os funciondrios nao podem beneficiar ou prejudicar qualquer cidadao em fungao da sua ascendéncia,
sexo, raga, lingua, convicgoes politicas, ideoldgicas ou religiosas, situagdo econdmica ou condigao

social.
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Principio da proporcionalidade

Os funciondrios, no exercicio da sua atividade, s6 podem exigir aos cidadaos o indispensavel a

realizacao da atividade administrativa.

Principio da colaboragdo e boa fé

Os funciondrios, no exercicio da sua atividade, devem colaborar com os cidadaos, segundo o principio
da Boa Fé, tendo em vista a realizagdo do interesse da comunidade e fomentar a sua participagao na

realizacao da atividade administrativa.

Principio da informacao e qualidade

Os funciondrios devem prestar informagdes e/ou esclarecimentos de forma clara, simples, cortés e
rapida.

Principio da lealdade

Os funciondrios, no exercicio da sua atividade, devem agir de forma leal, soliddria e cooperante.

Principio da integridade

Os funciondrios regem-se segundo critérios de honestidade pessoal e de integridade de caracter.
Principio da competéncia e responsabilidade
Os funcionérios agem de forma responsavel e competente, dedicada e critica, empenhando-se na

valorizagao profissional.

Deveres
Deveres gerais do empregador publico e do trabalhador

O empregador publico e o trabalhador, no cumprimento das respetivas obrigacdes, assim como no
exercicio dos correspondentes direitos, devem agir de boa-fé.
O empregador publico e o trabalhador devem colaborar na obtengao da qualidade do servico e da

produtividade, bem como na promogao humana, profissional e social do trabalhador.

Deveres do empregador publico

Sem prejuizo de outras obrigagdes, o empregador publico deve:

v" Respeitar e tratar com urbanidade e probidade o trabalhador;
v' Pagar pontualmente a remuneragao, que deve ser justa e adequada ao trabalho;

v" Proporcionar boas condi¢des de trabalho, tanto do ponto de vista fisico como moral;
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v Contribuir para a elevagdo do nivel de produtividade do trabalhador, nomeadamente
proporcionando-lhe formagao profissional;

v' Respeitar a autonomia técnica do trabalhador que exerca atividades cuja regulamentagao ou
deontologia profissional a exija;

v" Possibilitar o exercicio de cargos em organizacdes representativas dos trabalhadores;

v" Prevenir riscos e doencas profissionais, tendo em conta a protecao da seguranca e saude do
trabalhador, devendo indemniza-lo dos prejuizos resultantes de acidentes de trabalho;

v Adotar, no que se refere a seguranca e satide no trabalho, as medidas que decorram, para o
orgdo ou servigo ou para a atividade, da aplicagao das prescri¢des legais e convencionais
vigentes;

v" Fornecer ao trabalhador a informagao e a formagao adequadas a prevengao de riscos de acidente
e doencga;

v' Manter permanentemente atualizado o registo do pessoal em cada um dos seus 6rgaos ou
servicos, com indicacdo dos nomes, datas de nascimento e de admissao, modalidades de
vinculo, categorias, promogdes, remuneragdes, datas de inicio e termo das férias e faltas que
impliquem perda da remuneragao ou diminuigao dos dias de férias.

v' O empregador publico deve proporcionar ao trabalhador a¢des de formagao profissional

adequadas a sua qualificagdo, nos termos de legislagao especial.

Deveres do trabalhador

Prossecucao do interesse publico

O dever de prossecucao do interesse publico consiste na sua defesa, no respeito pela Constituigao, pelas
leis e pelos direitos e interesses legalmente protegidos dos cidadaos.

Isencao

O dever de isengao consiste em nao retirar vantagens, diretas ou indiretas, pecunidrias ou outras, para
si ou para terceiro, das fun¢des que exerce.

Imparcialidade

O dever de imparcialidade consiste em desempenhar as fungdes com equidistancia relativamente aos
interesses com que seja confrontado, sem discriminar positiva ou negativamente qualquer deles, na

perspetiva do respeito pela igualdade dos cidadaos.
Informacao

O dever de informagao consiste em prestar ao cidadao, nos termos legais, a informagdo que seja

solicitada, com ressalva daquela que, naqueles termos, nao deva ser divulgada.
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Zelo

O dever de zelo consiste em conhecer e aplicar as normas legais e regulamentares e as ordens e
instrugoes dos superiores hierdrquicos, bem como exercer as fungdes de acordo com os objetivos que

tenham sido fixados e utilizando as competéncias que tenham sido consideradas adequadas.
Obediéncia

O dever de obediéncia consiste em acatar e cumprir as ordens dos legitimos superiores hierarquicos,

dadas em objeto de servigo e com a forma legal.
Lealdade

O dever de lealdade consiste em desempenhar as fungdes com subordinagao aos objetivos do drgao ou

servigo.
Correcao

O dever de correcao consiste em tratar com respeito os utentes dos 6rgaos ou servigos e os restantes

trabalhadores e superiores hierarquicos.
Assiduidade e Pontualidade

Os deveres de assiduidade e de pontualidade consistem em comparecer ao servigo regular e

continuamente e nas horas que estejam designadas.

A Comunicagao

A comunicagao interpessoal ¢ um método de comunicagdo que promove a troca de inforrnacdes entre
duas ou mais pessoas.
O importante na comunicacdo interpessoal é o cuidado e a preocupagao dos interlocutores na

transmissao dos dados ou das informagdes para que se obtenha o sucesso no processo.

Comunicagao verbal e nao-verbal

A comunicagao é uma inevitabilidade cultural. Consciente ou inconscientemente, ela acompanha todas
as nossas atitudes. Obviamente a forma privilegiada de comunicacdo é a verbal mas, paralelamente
existe ainda a comunicacao nao-verbal.

Toda a linguagem é acompanhada de elementos nao-verbais, cujo dominio muitas vezes nos escapa,
que interferem com a comunicacao oral, clarificando-a, exemplificando-a ou até mesmo contradizendo-
a.

E o caso da aparéncia fisica de cada individuo. Nao sendo um aspeto diretamente controlavel por nos,

assume um papel de extrema importancia.
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A atitude corporal e a gesticulacdo, sdo outros dos aspetos da comunicacao nao-verbal.

E o0 caso concreto dos gestos e das posturas que adotamos. Posturas demasiado deficientes podem ser
um indicio de atitudes comunicacionais que nao se encaixam com aimagem que queremos transmitir
aos outros.

Outro caso especifico é o padrao expressivo do rosto. O modo como deixamos transparecer as nossas

emocdes podem condicionar a comunicagao da pessoa que temos a nossa frente.

Dialogo formal e informal

O dialogo formal dentro ou fora da empresa, deve obedecer a um conjunto de regras imprescindiveis
ao correto funcionamento da comunicagao. As palavras simples e ditas de forma educada e ainda o
bom senso poderao criar um clima agradavel.

O saber ouvir é uma grande virtude que todos devemos cultivar, mantendo uma atitude atenta e
interessada, mostrando-se sempre tolerante e paciente face a um “monologo” aborrecido. A cultura
geral podera também permitir as pessoas que estabelecem o didlogo, debater ou falar sobre um assunto
sem levantar questoes polémicas e sem emitir juizos de valor.

Duas qualidades importantes na condugao do didlogo sdo a paciéncia e prudéncia.

A comunicacao eficaz

Para que a comunicagao se processe de forma eficaz, implica a existéncia de determinados elementos
essenciais para o processo: um emissor, um recetor e a mensagem, a qual € codificada pelo primeiro e
descodificada pelo segundo.

A circulagdo da mensagem ¢€ feita mediante canais (como por exemplo o ar no caso da fala ou o papel
no caso da escrita) e € constantemente afetada por ruidos (fisicos, sonoros, visuais, sociais ou

psicoldgicos).
O Feedback permite que o processo assuma um efeito reversivel. Por defini¢ao, temos:

e Emissor - quem produz a mensagem;

e (Codigo - sistema de referéncia com base no qual se produz a mensagem;

e Mensagem - informagao produzida e transmitida segundo as regras do Cédigo;

e Contexto - em que a mensagem € inserida e ao qual ela se refere;

¢ Canal - meio fisico-ambiental que possibilita a transmissao da mensagem;

e Recetor - quem recebe e interpreta a mensagem;

e Feedback - a relacdo entre o emissor e o recetor ¢é bilateral e reversivel, no sentido de que

cada um dos participantes possa tomar o papel do outro.
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Esquema da Comunicagao

CONTEXTO

Canal de

comunicagao N

MENSAGEM

1.~

EMISSOR RECEPTOR

A escuta ativa

A escuta ativa é uma técnica de comunica¢ao que implica que, num didlogo, o ouvinte comece por

interpretar e compreender a mensagem que recebe. Parece 6bvio que quem ouve deva prestar

atencgao ao que lhe transmitem, mas a verdade é que uma boa parte da informagao de uma conversa

nao chega corretamente ou € mal interpretada pelo ouvinte. Isso acontece por excesso de informacao,

falta de concentracao, stress ou pelas mais diversas razoes.

Existe um conjunto de regras que devem ser observadas para que a Escuta Ativa possa atingir niveis

maximos de produtividade para ambas as partes:

D

Saber deixar falar: o recetor nao pode ouvir e falar ao mesmo tempo, pelo que deve
suspender o seu discurso para que o outro diga o que tem a dizer, no sentido de perceber
claramente o que esta a ser dito;

Colocar-se em empatia: para poder compreender o que o emissor diz, serd necessario
pOr-se no lugar deste, assumindo o seu quadro de referéncias, para poder compreender o
sentido da mensagem;

Centrar-se no que é dito: toda a atengao de quem ouve, deve estar dirigida para quem fala, no
sentido de poder captar toda a ambiéncia do discurso;

Manter os canais abertos: o recetor deve colocar-se de frente para o emissor, no sentido deste
ultimo perceber que os canais de comunicagao estdo totalmente disponiveis para o escutar;
Eliminar qualquer juizo imediato: um juizo demasiado rapido pode despertar reagdes de
defesa no emissor e ser causador da interrupgao do processo de comunicagao;

Nao interromper o outro: o recetor deve resistir aantecipagao do que elejulga que o emissor

vai dizer, por muito desagradavel que seja a capacidade de expressao do emissor;
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* Nao deixar transparecer as emocoOes pessoais: o recetor deve manter-se atento e
interessado, devendo controlar sempre a exteriorizagdo das suas emogOes, pois estas
podem alterar o processo de comunicagado e o sentido da mensagem;

* Resistir ao efeito de halo: o recetor deve concentrar-se no que ¢ dito, independentemente
de gostar ou ndo de quem o diz, pois por tendéncia, consideramos que pessoas das quais
ndo gostamos dizem coisas menos interessantes do que pessoas pelas quais nés temos um
maior afeto;

* Reformular: sempre que a mensagem se tome complicada ao nivel do significado,
recapitular, voltar a dizer o que foi dito, por forma a certificar-se que a mensagem foi

transmitida e entendida com sucesso.

O Atendimento e a imagem do profissional

A imagem da instituicao que ¢ apreendida pelo utente, muitas vezes é aquela que teve numa relacao
de prestagao de servigos ou a imagem que ficou da pessoa que fez o atendimento, quer tenha sido
pessoal ou telefonicamente.

Qualquer que seja a sua fungdo, todo o profissional que esteja em contacto com o utente, transmite

uma imagem da empresa ou servigo de forma positiva ou negativa.
Que contornos abrange essa imagem?

¢ O aspeto

¢ A forma de se expressar
* Os gestos

* As posturas

¢ O modo de se comportar

Imagem Pessoal

O culto da imagem pessoal é cada vez mais significativo nos dias que correm. Este culto leva mulheres
e homens a preocuparem-se, por razdes sociais e/ou profissionais, a cultivarem o bem vestir.
A imagem exterior é a primeira forma de apresenta¢do, mesmo antes de falarmos ou de fazer qualquer

gesto.

Causar boa impressao € necessariamente um trunfo para os que vao integrar o mundo de trabalho em

qualquer ramo profissional, desencadeando boas relagdes pessoais e profissionais.

11
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Alguns critérios a ter em conta:

Comodidade - qualquer estilo ou pega deve estar adequado ao tipo de movimentos que faz
durante o dia de trabalho, permitindo liberdade de movimentos.

Adequacao aos contextos - O nosso vestudrio e acessorios devem estar adequados ao lugar, situagao
e ao meio.

Sobriedade - o exagero na apresentagao ou no vestudrio, o excesso de adornos, complementos,
maquilhagem, etc., poderao causar uma ma imagem.

No caso de determinadas tarefas, podera ser conveniente o uso de farda ou de vestudrio apropriado

que o servigo disponibilizara ao trabalhador.

Carateristicas pessoais

Seja para exercer trabalho polivalente, seja para o exercicio de fungdes extremamente especificas, ha
carateristicas pessoais que sempre foram anotadas nos contactos tidos e que, por isso, nao podemos

deixar de referir como essenciais. Tudo isto tem a ver com a personalidade.

Delicadeza no trato

Ser cortés é uma qualidade que a todos é exigida, quer na vida particular quer na vida profissional,
independentemente da posi¢ao ou cargo desempenhado na sociedade.

Esta exigéncia é ainda mais sentida no campo profissional quando as fung¢des desempenhadas se
prendem com as comunicagoes.

Ser cortés € conhecer e aplicar um conjunto de normas de conduta social que facilitam o bom
entendimento, respeitando a pessoa com quem se comunica.

Pequenos conflitos podem muitas vezes ser evitados se, no relacionamento entre as pessoas forem
observadas essas normas.

A delicadeza no trato, embora tenha a ver com o respeito pelo semelhante, nao se limita unicamente a

essa observancia com as situagoes.

E indelicado:

e Abrir uma porta que estda fechada, sem bater e pedir autorizacdo para o fazer,
independentemente da relacdo que nos liga a pessoa que esta do outro lado;

e Nao cumprimentar ou nao responder a uma saudagao que nos é dirigida;

e Quando ao cumprimentar uma pessoa, integrada num grupo, nao se satida de igual modo os
restantes elementos;

e Nao ouvir ou nao respeitar as ideias que outros, independentemente do nosso ponto de vista,

nos queiram transmitir;
12
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¢ Quando se interfere num assunto e a conversa nao nos diz diretamente respeito.

Bom humor e amabilidade

Todos nds temos maus momentos na nossa vida, mas temos de ter a inteligéncia emocional necessaria
para saber separar a vida pessoal da profissional por forma a ndo projetar sobre os outros os nossos
problemas pessoais ou 0os nossos momentos de mau humor.

Ter bom humor ¢é saber sorrir perante as dificuldades, é saber brincar com as contrariedades. E encarar
as situagoes que a vida nos proporciona com seriedade, mas com otimismo.

Ser amavel é ndo deixar que as nossas atitudes venham a ser conduzidas por estados de espirito

negativos e a0 mesmo tempo conhecer as normas de relacionamento cordial.

Boa presenca

A boa presenga tem a ver com o vestir cuidado, com a higiene corporal, com o refletir de uma beleza
interior, de um estado de espirito positivo.

Em qualquer situagdo a nossa imagem é sempre negativa se nao tivermos connosco os devidos
cuidados de higiene corporal e se também nao refletirmos um estado de espirito positivo.

A boa presenga é ainda o respeito da personalidade do utilizador do vestudrio conjugada com as
exigéncias do ambiente profissional onde ele esta ou sera inserido. Deste equilibrio, resultard uma
presenga agradavel, integrada e ndo agressiva.

Devemos cuidar do nosso aspeto profissional e respeitar a nossa individualidade.

Controlo da emotividade e ponderacao de atitudes

Este aspeto é fundamental no relacionamento entre as pessoas e na resolu¢ao dos problemas. Embora
todos sintamos uma necessidade constante de nos vermos livres das "imposi¢oes" que nos asfixiam,
devemos sempre, em situagdes profissionais, saber controlar as nossas emogdes agindo de forma
equilibrada.

As atitudes que sao assumidas sem a devida reflexdo dao, a maior parte das vezes, origem a erros, a
falhas, muitas vezes com repercussoes graves no aspeto profissional.

E necessario aprender a controlar a emotividade e agir racionalmente, com seguranca e serenidade

perante situagOes inesperadas, dificeis, delicadas e tempestuosas.

Espirito de iniciativa e facilidade de decisao

Ter espirito de iniciativa e facilidade de decisao pode entender-se como:

e Atuar com rapidez, oportunidade e conhecimento suficiente da situagao;

13
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e Ter reflexao rapida e agao pronta;

e Ter resposta rapida para situagdes que € necessario resolver;

Mas atengao que ter iniciativa ndo é simplesmente agir; decidir com facilidade nao é sé tomar
atitudes rapidas. Decidir, € ser-se capaz de passar a agdo apos conveniente reflexao e ponderagao

das situacoes.

Sentido de responsabilidade

Ter sentido de responsabilidade é:
e Saber "movimentar-se” dentro de um conjunto de direitos e obriga¢des inerentes a posigao que
se ocupa ou a fungao que se desempenha;
e Saber encarar uma tarefa com sentido profissional;
e Compreender que, no trabalho, é necessaria concentragao;

e Impedir que problemas particulares tenham interferéncia na atividade profissional.

Pontualidade

Ser pontual é ndo sé chegar a horas, como também cumprir com método e a tempo, uma tarefa
previamente calendarizada. E criar um bom hébito que, a ndo existir, provoca imensos transtornos
(quebras de ritmo no trabalho, desorganizagdo e desarticulagdo nos servigos, tensdes nervosas e
agressividade, mau ambiente, falta de produtividade, etc.).

Ser pontual € definir o prazo para entregar um trabalho ou para executar uma tarefa, considerando o

imprevisto
Atendimento

Atendimento ao publico

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de prestar atengao as pessoas com as quais
mantemos contacto. Quem pratica o atendimento, deve ser responsavel, adotando um estado de
espirito baseado na gentileza.

O bom atendimento é aquele que procura verdadeiramente atender as expetativas do publico. Ao
atender o publico, é necessario informar e esclarecer as duvidas, além de agilizar o atendimento e

eventualmente acalmar os animos, quando necessario.
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Tarefas a realizar:

Fornecer informacgao

Apure tudo o que o utente pretende, fazendo-lhe as perguntas necessarias e certifique-se de que ele

compreendeu tudo.

Filtragem dos visitantes

Para realizar corretamente esta tarefa, deve saber em que critérios se deve basear para fazer entrar ou
ndo um visitante. Esses critérios serao previamente definidos pela dire¢ao de topo.

Para poder aplica-los devera inquirir qual o motivo da visita, podendo até através desse primeiro
contacto transmitir a informagao que o utente necessita, evitando tempos de espera desnecessarios.
Lembre-se que deve acompanhar a sua atuagao sempre com um sorriso e com uma atitude simpatica,

pois dessa forma reduz os possiveis efeitos negativos da filtragem do visitante.

A Rececao

Sinta um interesse real pela pessoa que acaba de chegar. Lembre-se que o sorriso é o melhor elemento
para expressar cordialidade e que é essencial no primeiro contacto, principalmente se a pessoa que
chegar for um desconhecido.

Tente ser um bom ouvinte, respeitando os principios da escuta ativa. Interrompa aquilo que esta a
fazer quando chega um visitante, cumprimente-o, sorria e ofereca-The, de imediato, os seus servigos.
Nao se esqueca que a primeira impressao € aquela que prevalece.

Algumas consideracdes a ter em conta:

e O atendimento do utente que chega é primordial;
e Seja discreto;

e Seja cordial.

Atendimento telefonico

O atendimento telefénico deve transmitir uma imagem profissional de eficacia e capacidade de
organizagao.

Como efetuar o atendimento telefonico?

O telefone é o primeiro elo de ligacao da instituicdo com o exterior. E a primeira impressao que o utente

possui do servigo e, por vezes, a que prevalece.
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Sendo um dos meios mais utilizados no contacto instituigao-exterior, devera assumir alguns
comportamentos, tais como:

e ldentificar-se e utilizar o nome do cliente;

e Assumir a responsabilidade pela resposta;

e Nao negar informacdes;

e Nao apressar a chamada;

e Ser sincero;

e Manter o utente informado;

e Ter as informagdes a mao.

Tratamento de reclamacoes

O que e uma reclamacao?

E uma situagdo em que o utente revela insatisfagao das necessidades que previamente esperava ver

solucionadas.

Gerir reclamacgoes

O profissional deve possuir uma grande capacidade para lidar com situag¢des de insatisfagao. Deve ser
paciente e sereno para poder lidar da melhor forma possivel com a situagao.
A correta orientacao de uma reclamacao ira beneficiar os dois lados — o da institui¢ao e o do utente.
E muito importante numa reclamagéo saber ouvir o utente, demonstrando sempre interesse no que
estd a ser transmitido.
Para isso, existem alguns pontos a ter em conta:

¢ Interesse naquilo que o utente diz;

e Ter em conta os varios pontos de vista;

e O facto de ter sido feita uma reclamacao é sempre benéfico para todos os envolventes;

e Recolher toda a informagao necessaria para poder resolver o problema;

e Encaminhar o cliente para o servico que ira atender a reclamacao;

e Agradecer ao utente a paciéncia demonstrada e desculpar-se pelo erro cometido.

Acidentes em servico e das doencas profissionais

O regime juridico dos acidentes em servigo e das doencas profissionais ocorridos ao servigo da

Administragao Publica encontra-se previsto no Decreto — Lei n.2 503/ 99, de 20 de novembro.
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Ambito de aplicacio

- Odiploma ¢ aplicado a todos os trabalhadores que exercem fungdes publicas, nas modalidades de
nomeacgao ou de contrato de trabalho em fungdes publicas, nos servigos da administragdo direta e
indireta do Estado.

- Aos trabalhadores que exercem fungdes publicas nos servigos das administragdes regionais e
autdrquicas e nos 6rgaos e servigos de apoio do Presidente da Republica, da Assembleia da
Republica, dos tribunais e do Ministério Ptblico e respectivos 6rgaos de gestao e de outros 6rgaos
independentes.

- E ainda aplicdvel aos membros dos gabinetes de apoio quer dos membros do Governo quer dos

titulares dos orgaos referidos no niimero anterior.

Acidente em Servico

E todo o acidente de trabalho que se verifique no decurso da prestacao de trabalho pelos trabalhadores
da Administracao Publica. Os acidentes de trabalho no ambito dos trabalhadores da administracao

publica denominam-se “acidentes em servigo”.

Doenca profissional

A lesdo corporal, perturbagao funcional ou doenca que seja consequéncia necessaria e direta da

atividade exercida pelo trabalhador e nao represente normal desgaste do organism.

Empregador ou entidade empregadora

O dirigente maximo do servigco ou organismo da Administracao Publica que tenha a competéncia

propria prevista na lei para a gestao e administracao do pessoal.

Incidente

Todo o evento que afeta o trabalhador, no decurso do trabalho ou com ele relacionado, do qual nao
resultam lesdes corporais diagnosticadas de imediato, ou em que estas sO necessitem de primeiros
socorros. Significa que o incidente refere-se as chamadas “situagdes de quase” acidente em que nao se
verificam de imediato lesdes corporais ou doengas, ainda que mais tarde possam vir a ser reconhecidas

como acidente de trabalho.

Acontecimento perigoso

Todo o evento que pode constituir risco de acidente ou de doenga para os trabalhadores, no decurso

do trabalho, ou para a populagao em geral. Significa que um acontecimento é considerado perigoso
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quando, apesar de ndo ocorrerem vitimas, se verifica a existéncia de determinados acontecimentos

anormais que podem vir a constituir perigo para a satde e seguranga dos trabalhadores.
Participacao

O procedimento previsto na lei, mediante o qual sao prestadas as informagoes relativas ao

acontecimento perigoso, ao incidente, ao acidente em servigo ou a doenga professional.
Registo

E o procedimento mediante o qual é anotada a informacao relativa aos incidentes, acidentes em

servigo, doengas profissionais e acontecimentos perigosos;

Incapacidade temporaria parcial

A situagao em que o trabalhador sinistrado ou doente pode comparecer ao servigo, embora se encontre
ainda impossibilitado para o pleno exercicio das suas fung¢des habituais. Significa que um trabalhador

com ITP pode trabalhar, mas em tarefas/atividades compativeis com o seu estado.

Incapacidade temporaria absoluta

A situagao que se traduz na impossibilidade tempordria do trabalhador sinistrado ou doente
comparecer ao servico, por nao se encontrar apto/a para o exercicio das suas fung¢des. Significa que um

trabalhador com ITA se encontra ausente do trabalho.

Incapacidade permanente parcial

A situagdo que se traduz numa desvalorizacao permanente do trabalhador, que implica uma redugao
definitiva na respetiva capacidade geral de ganho. Significa que, nesta situacao, o trabalhador pode
trabalhar na mesma ou noutra atividade de acordo com as capacidades que nao ficaram atingidas pelo

acidente ou pela doenca profissional.

Incapacidade permanente absoluta

A situagao que se traduz na impossibilidade permanente do trabalhador para o exercicio das suas
fungdes habituais ou de todo e qualquer trabalho. Na situagao de IP para o exercicio das suas fungoes

habituais o trabalhador pode continuar a trabalhar numa atividade diferente da que desenvolvia.

Alta

A certificagdo médica do momento a partir do qual se considera que as lesdes ou doenca

desapareceram totalmente ou se apresentam insuscetiveis de modificagdo com tratamento adequado.

18

-I% Regido Auténoma da Madeira | Governo Regional | Secretaria Regional de Salde e Protecéo Civil
Rua das Pretas, n.° 1 | 9004-515 Funchal | T.+351 291212300 F.+351291 212 302
http://iasaude.pt | iasaude@iasaude.madeira.gov.pt | NIPC: 511 284 349




INSTITUTO DE
ADMINISTRACAO
DA SAUDE ?

Recidiva

Lesao ou doenga ocorridas apos a alta relativa a acidente em servigo em relagdo as quais seja

estabelecido nexo de causalidade com 0 mesmo;

Agravamento

Lesao ou doenga que, estando a melhorar ou estabilizadas, pioram ou se agravam.

Recaida

Lesao ou doenga que, estando aparentemente curadas, reaparecem.
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A movimentacdo manual de cargas em seguranca exige a adocdo de posturas corretas. |

Existem meios mecanicos para auxiliar a
movimentacio de cargas.

4

Acima de 20 kg oun 30 kg as cargas sdo
consideradas muito pesadas e a movimentacio
manual pode originar:

- dores de costas

- roturas musculares
- entorses

- lesdes na coluna

5 o

Mantenha a carga tao
préxima do corpo
quanto possivel

2 (+]

Mantenha as costas
direitas

Dobre os ancas e os
joelhos co agarrar

a carga

Se vai levantar e transportar cargas deve ter
em conta:
- a condicdo fisica do trabalhador

- 0 peso da carga
- o centro de gravidade da carga

6.°

- a forma da carga ° Mantenha os bracos
- a altura a que tem de ser levantada . juntos ao corpo

- a distancia a percorrer Apoie os pés e o mais esticados

- a possibilidade ou ndo de dividir a carga firmemente possivel

- a duracdo e frequéncia do transporte

E fundamental seguir estes 10 principios:

4.°
Separe os pés a

uma distancia
aproximada de 50 cm

'I ©°
ATENCAO a posicao
do corpo

7 o
Na&o levante uma carga
pesada acima da cintura

num £6 movimento
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8:°

Aproveite o peso do
corpo de forma

efetiva para empurrar
ou deslocar os objetos

(-]

Quando as
dimensdes
da carga o
aconselhem,
peca ajuda
a um com-
panheiro

10.°

Uma mé postura pode
ocasionar lesdes
na coluna

Se cumprir estes 10 principios evita:
- Muitas dores nas costas
- Muitas idas ao médico

Legislacéio aplicavel:

Lein®7/2009. de 12 de feveremo:
- Aprova a revisio do Codigo do Trabalho

Lein® 1022009, de 10 de setenibro, alterada e republicada
pelalein®3/2014. de 28 de janeno;

- Regmme pichico de promogiio da seguranca e sande no
trabalho

Decreto-Lein®330/93, de 25 de setembro;
- Prescricdes miimas de segwanga e de saude na
movimentacio marmal de cargas

Para mais informacdes:

Direcio Regional do Trabalho e da Acfio Inspetiva
Servigo de Seguranga e Satde Ocupacional
Rua de Jodo Gago.1°4
9000-071 Funchal

Telef: 291 214 780
Faxx: 291231455
higieneseguranca.dirtra.sre@gov-madeira.pt
S5—smio 15

SEGURANCA E SAUDE
NO TRABALHO

MOVIMENTACAO
MANUAL DE CARGAS

SECRETARIA REGIONAL DA
INCLUSAO E ASSUNTOS SOOAIS

Duecao Regioral do Trabalho eda Acio Inspefiva

k2

Regido Autbnoma da Madeira | Governo Regional | Secretaria Regional de Saude e Protegéo Civil

22

Rua das Pretas, n.° 1 | 9004-515 Funchal | T.+351 291 212 300 F. +351 291 212 302
http://iasaude.pt | iasaude@iasaude.madeira.gov.pt | NIPC: 511 284 349




4

INSTITUTO DE
ADMINISTRACAO

© O empregador deve:

+ Avaliar cuidadosamente as condiges e caracteristicas
especificas dos locais de trabalho e respetivos niscos. Os riscos
devem ser minimizados ou, se possivel, suprimidos.

+ Como complemento fomecer a protecio mdnvidual
adequada.

# Garantir informacio atualizada sobre os riscos e
medidas de protegdo e prevencao bem como as mstrugdes em
caso de perigo.

+ Garantir a formaggio adequada e suficiente no dominio
da seguranca e higiene no trabalho.

¢ Garantir que os produtos perigosos cstfio em
recipientes  bem  rotulados, em particular quando sdo
reacondicionados na empresa.

& Asscourar a vigilincia adequada da saide dos
trabalhadores em fingéio do nsco.

+ Estabelecer as medidas adequadas em maténa de
PHIMEINOS SOCOITOS.

@ O trabalhador deve:

+ Zelar pela sua seguranca e satide ou de terceiros.

+ Cumpnr as prescripes de seguranca, higiene e saiide
no trabalho.

+ Utlizar corretamente as substancias pergosas, para o
que deve sempre cumprr as mstrugdes do rotulo.

+ Comunicar as avarias e deficiéncias susoetiveis de
OIgInarem pergo grave ol eminente.

Legislacdio aplicivel:

Lein 772009, de 12 de fevereiro;
- Aprova a revisio do Codigo do Trabalho

Lei n® 1022009, de 10 de setembro, alterada e republicada
pelaLein® 32014, de 28 de janeiro

- Regime juridico de promocio da seguranca e saiide no
trabalho

Decreto-Lein” 982010, de 11 de agosto

- Relativas a classificacio, embalagem e rotulagem das
substincias pengosas para a saide humana ou pam o
ambiente, com vista a colocagfio no mercado

Decreto-Lei n.” 632008, de 02 de abril,
- Relativas a classificagio, embalagem e rotulagem das
substincias e preparagdes pergosas

Decreto-Lei n.” 2002001, de 16 de novemnbro;
- Exposicdo profissional a agentes quimicos

Para mais informaces:

Direciio Regional do Trabalho e da Acdio Inspetiva
Servigo de Seguranca e Safide Ocupacional
Rua de Jodo Gago, n"4
9000-071 Funchal

Telef:: 291 214 780
Fax: 291 231 455

higieneseguranca.dirtra.sre@gov-madeira.pt
I-pranls
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SEGURANCA E SAUDE
NO TRABALHO

TRABALHAR COM
PRODUTOS PERIGOSOS

SECRETARLA REGIONAL DA
INCLUSAD E ASIUNTOS SOCIALS
Direcio Regional do Trabalho e da

Agiio Inspetiva

H



%0 que se entende por substincias perigosas:

Sdo substincias que podem apresentar uma ou vanas

# Podem provocar incéndios e explosdes

SO

+ Sio pengosas paraa saude

O

+ Sdo comusivas ou Imitantes

&b

+ Sfo perigosas para o ambiente

Os problemas de ammazenagem, utilizacdo, eliminacio
ou rejeicio destas substincias encontram-se em praticamente

todas as atividades, sejam elas de cardter agricola, industrial,
comercial ou de mvestigagio cientifica.

% Prevencio na utilizagio de substincias
perigosas — prioridade a proteciio coletiva:

Se utilizar substincias perigosas deve redugir s Hscos,
mfervindo na concegdio do posto de trabatho, e substituindo-as
por substincias menos pengosas.

Uma protecio coletrva consiste em conceber postos de
trabalho sfos, semt riscos de fiigas de fumos ou de produtos
perigosos, (evitar a dispersio no ambiente) ¢ em dotar o local
onde decorrera a operagio com um arejmnento adegquado,
completado, se necessario, por uma ventilagio e'ou exaustio
eficaz

Se isto se revelar insuficiente, recoma entiio a uma
protecdio individual conveniente:

# Para a pele (huvas, aventais, fatos de trabalho, etc.)

¢ Pam as vias respraonas (mascaras filirantes,
aparelhos respiratonios, etc. tendo  em atencio a escolha dos
filtros comretos)

+ Para os olhos (6culos ou mascara)

£ Rétulo e ficha de seguranca:

Antes de comecar a trabalhar com produtos perigosos &
necessario ler atenfamente o rofulo e a ficha de seguranga,
que darfio indicagdes sobre as medidas de precaucio a tomar.
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O rotulo é, para o utilizador, a primeira informagado sobre o produto. Os produtos perigosos devem estar em recipientes
adequados e o rotulo deve indicar o fornecedor, o conteddo (nome e finalidade), os perigos e cuidados de utilizacdo.

A rotulagem ¢ obrigatona e titil para a empresa pois:

+ Informa imediatamente sobre a utilizagiio do produto

+ Pemite evitar confuisdes e ermos de manipulacao

+ Ajuda a organizar a prevencio

 F um guia para a compra dos produtos

+ E um auxiliar da armazenagem dos produtos

« E precioso em caso de acidente

+ Did conselhos sobre a gestiio dos residucs e a
protecio do ambiente

% Vias de entrada no organismo:

A absorciio pelo organismo efefua-se principalmente por
uma ou varias das seguintes vias:

# Digestiva (pelaboca)

Nomalmente, a mgestio, acontece por acidente ou
) i

+ Percutinea (pela pele)

Alguns produtos agem no local de contacto com a pele,
as mucosas € os olhos, tendo uma via prvilegiada de
penetracdo quando hé lesdes ou fendas.

+ Respiratona (pelos pulmdes)

E a via de penetracio mais fiequente, pois os poluentes
podem estar nusturados com o ar que respiramos, e a partir
dos pulmdes chegarem 4 comente sanguinea € provocar
perturbagdes nos diferentes orgfios.



INSTITUTO DE
4 ADMINISTRACAO
DA SAUDE *

Descritivo das competéncias

LISTA DE COMPETENCIAS
N.° Descri¢do da Competéncia
REALIZACAO E ORIENTAGCAO PARA RESULTADOS: Capacidade para concretizar com eficicia e
eficiéncia os objetivos do servico e as tarefas que lhe sdo solicitadas.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
1 | ® Procura atingir os resultados desejados.
e Realiza com empenho as tarefas que lhe sdo distribuidas.
e Preocupa-se em cumprir os prazos estipulados para as diferentes atividades.
e | persistente na resolucdo dos problemas e dificuldades.
ORIENTAGCAO PARA O SERVICO PUBLICO: Capacidade para exercer a sua atividade respeitando os
valores e normas gerais do servico publico e do setor concreto em que trabalha.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e Assume os valores e regras do servigo, atuando com brio profissional e promovendo uma boa
2 imagem do setor que representa.
e Tem, habitualmente, uma atitude de disponibilidade para com os diversos utentes do servigo e
procura responder as suas solicitagoes.
e No desempenho das suas atividades, trata de forma justa e imparcial todos os cidadaos.
e Respeita critérios de honestidade e integridade, assumindo a responsabilidade dos seus atos.
CONHECIMENTOS E EXPERIENCIA: Capacidade para aplicar, de forma adequada, os conhecimentos
e experiéncia profissional essenciais para o desempenho das suas tarefas e atividades.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e Aplica, adequadamente, conhecimentos praticos e profissionais necessarios as exigéncias do posto
3 de trabalho.
e  Emprega, corretamente, métodos e técnicas especificos da sua area de atividade.
e Identifica e utiliza os materiais, instrumentos e equipamentos aproptriados aos diversos
procedimentos da sua atividade.
e Preocupa-se em alargar os seus conhecimentos e experiéncia profissional para melhor corresponder
as exigéncias do servigo.
ORGANIZAGCAO E METODO DE TRABALHO: Capacidade para organizar as suas tarefas e atividades e
realiza-las de forma metddica.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e  Verifica, previamente, as condi¢cbes necessarias a realizacdo das tarefas.
4 L . . ~
e Segue as diretivas e procedimentos estipulados para uma adequada execucio do trabalho.
e Reconhece o que € prioritario e urgente, realizando o trabalho de acordo com esses ctitétios.
e Mantém o local de trabalho organizado, bem como os diversos produtos e materiais que utiliza.

D
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N.° DESCRIGCAO DA COMPETENCIA
TRABALHO DE EQUIPA E COOPERACAO: Capacidade pata se integrar em equipas de trabalho e
cooperar com outros de forma ativa.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
5 e Integra-se em equipas de trabalho, dentro e fora do seu contexto habitual.
e Tem habitualmente uma atitude colaborante nas equipas de trabalho em que participa.
e Partilha informagdes e conhecimentos com os colegas e disponibiliza-se para os apoiar, quando
solicitado.
e Contribui para o desenvolvimento ou manutencao de um bom ambiente de trabalho.
COORDENAGAO: Capacidade para coordenar, orientar e dinamizar equipas de trabalho com vista a
concretizacio de objetivos comuns.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
6 |*® Exerce, em regra, o papel de orientador e dinamizador de equipas de trabalho.
e Assume, normalmente, responsabilidades e tarefas exigentes.
e Toma decisGes e responde por elas.
e E ouvido e considerado pelos colegas de trabalho.
RELACIONAMENTO INTERPESSOAL: Capacidade para interagir, adequadamente, com pessoas com
diferentes catracteristicas, tendo uma atitude facilitadora do relacionamento e gerindo as dificuldades e
eventuais conflitos de forma ajustada.
- Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e Tem um trato cordial e afavel com colegas, superiores e os diversos utentes do servico.
e Trabalha com pessoas com diferentes carateristicas.
e Perante conflitos mantém um comportamento estavel e uma postura profissional.
e Afirma-se perante 0s outros, sem ser autoritario nem agressivo.
ADAPTACAO E MELHORIA CONTINUA: Capacidade para se ajustar a novas tarefas e atividades e de
se empenhar na aprendizagem e desenvolvimento profissional.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e  Manifesta interesse em aprender e atualizar-se.
8 | e Vénadiversidade de tarefas oportunidades de desenvolvimento profissional.
e Reage, normalmente, de forma positiva as mudancas e adapta-se, com facilidade, a novas formas
de realizar as tarefas.
e Reconhece os seus pontos fracos e as suas necessidades de desenvolvimento e age no sentido da
sua melhoria, propondo formagio e atualizacio.

D
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N.° DESCRICAO DA COMPETENCIA
INOVACAO E QUALIDADE: Capacidade pata executar atividades e tarefas de forma critica e de sugerir
novas praticas de trabalho para melhorar a qualidade do servigo.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
9 | ® Executa as tarefas de forma critica identificando os erros e deficiéncias.
e Propoe solugdes alternativas aos procedimentos tradicionais.
e Sugere novas praticas de trabalho com o objetivo de melhorar a qualidade do servigo.
e Resolve com criatividade problemas nao previstos.
OTIMIZACAO DE RECURSOS: Capacidade para utilizar os recursos e instrumentos de trabalho de forma
eficaz e eficiente de modo a reduzir custos e aumentar a produtividade.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e Preocupa-se com o aproveitamento dos recursos postos a sua disposi¢ao.
10 | ® Adota procedimentos, a nivel da sua atividade individual, para reduc¢io de desperdicios e de gastos
supérfluos.
e  Utiliza os recursos e instrumentos de trabalho de forma correta e adequada, promovendo a reducio
de custos de funcionamento.
e Zela pela boa manutencio e conservacio dos materiais e equipamentos, respeitando as regras e
condi¢Ges de operacionalidade.
INICIATIVA E AUTONOMIA: Capacidade de atuar de modo proativo e autbnomo no seu dia a dia
profissional e de ter iniciativas no sentido da resolucdo de problemas.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
m ., Tem, habitualmente, uma atitude ativa e dinimica.
e Em regra responde com prontiddo a propostas de novas tarefas ou outras solicitacGes profissionais.
e Concretiza de forma auténoma as atividades que lhe sio distribuidas.
e Toma iniciativa no sentido da resolu¢io de problemas que surgem no ambito da sua atividade.
RESPONSABILIDADE E COMPROMISSO COM O SERVICO: Capacidade para reconhecer o contributo
da sua atividade para o funcionamento do servico, desempenhando as suas tarefas e atividades de forma
diligente e responsavel.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e Compreende a importincia da sua func¢do para o funcionamento do servico e procura responder as
12 solicitagoes que lhe sdo colocadas.
e Responde com prontiddo e com disponibilidade.
e E cumpridor das regras regulamentares relativas ao funcionamento do servico, nomeadamente no
que se refere a assiduidade e horarios de trabalho.
e Responsabiliza-se pelos materiais e equipamentos que tem a seu cargo.
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N.° DESCRICAO DA COMPETENCIA
TOLERANCIA A PRESSAO E CONTRARIEDADES: capacidade para lidar com situagdes de pressio e
com as contrariedades de forma adequada e profissional.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:

13 1o Mantémse produtivo mesmo em ambiente de pressdo.

e DPerante situagdes dificeis mantém o controlo emocional e discernimento profissional.
e Consegue gerir de forma equilibrada as exigéncias profissionais.
e Aceita as criticas e contrariedades.
ORIENTAGCAO PARA A SEGURANCA: capacidade para compreender e integrar na sua atividade
profissional as normas de seguranca, higiene, satde no trabalho e defesa do ambiente, prevenindo riscos
e acidentes profissionais e/ou ambientais.
Traduz-se, nomeadamente, nos seguintes comportamentos:
e Cumpre normas e procedimentos estipulados para a realizagio das tarefas e atividades, em

14 particular as de seguranca, higiene e saide no trabalho.
e Emprega sistemas de controlo e verificagio para identificar eventuais anomalias e garantir a sua

seguranga e a dos outros.
e Tem um comportamento profissional cuidadoso e responsavel de modo a prevenir situacSes que
ponham em risco pessoas, equipamentos ¢ o meio ambiente.

e  Ultiliza veiculos, equipamentos e materiais com conhecimento e seguranga.

D
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Referéncias:

e DLRn.°22/2008/M, de 26 de junho, na sua atual versao conferida pela DRL n. ¢ 15/2020/M, de 16.11;
e Portaria n. ©325/2012, de 17 de junho - Estatutos do Instituto de Administragao da Satide, IP-RAM

e Lein.?35/2014, de 20 de Junho — Lei Geral do Trabalho em Func¢oes Publicas;

e DPortaria n.? 359/2013, de 13 de dezembro — Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho na
Administragao Publica (Lista de Competéncias);

e Decreto-Lei n.? 503/99, de 20 de novembro - Regime Juridico dos Acidentes em Servigo e das
Doencas Profissionais no Ambito da Administracio Publica;

e Manual de apoio as agdes de formagao “Técnicas de atendimento ao publico” e de “Gestao de

conflitos e relagdes interpessoais”, promovidas pelo IASAUDE, em colaboragido com a DTIM.

Webgrafia:

e https://www.madeira.gov.pt/drtai/Estrutura/Assuntos-
Laborais/ctl/Read/mid/4019/Informacaold/14036/UnidadeOrganicald/24
e https://www.dgaep.gov.pt/index.cfm?OBJID=9BB1D4D0-0607-4588-BCAD-894DBC499 AFF &MEN=i
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