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Roimo

Portugal, como membro da Comunidade Europeia, tem feito esforgos significativos, nos
ultimos anos, na prestacao de servicos de qualidade, nomeadamente no que se refere ao
cuidado a idosos. Alids, a aposta na qualidade tem sido uma das imposicoes da Unido
Europeia aos seus paises membros. A Seguranca Social portuguesa, entidade que tutela as
atividades das Institui¢des Privadas de Solidariedade Social (IPSS), vé-se entido obrigada a
adotar estas exigéncias e a trabalhar no sentido de auxiliar as instituicdes na implementagao de
sistemas de qualidade e na sua certifica¢ao. Neste sentido o Instituto da Seguranca Social criou
e publicou manuais de qualidade que servem de guias praticos orientadores para que as
instituicdes criem os seus proprios Sistemas de Gestdo da Qualidade. ' comum muitas destas
institui¢oes terem Dire¢oes voluntarias, ndo especializadas, uma vez que a sua origem tera sido
espontanea, a partir da solidariedade e entreajuda das populagoes. Nestes casos, o esfor¢o para
implementar sistemas de gestao da qualidade ¢ significativo.

Sendo objetivos da gestao da qualidade a melhoria do funcionamento das instituicdes e dos
servigos prestados a comunidade e a redugao de custos, torna-se necessario o levantamento
exaustivo das atividades realizadas, o registo cronolégico da sua progressao, e o
processamento da informagao recolhida de forma a identificar desvios e a avaliar a qualidade
efetiva. A compreensio destes aspetos é, portanto, fundamental para a identificagdo dos
requisitos que um sistema de gestio, vocacionado para esta area, devera satisfazer.

Neste relatorio é descrito o processo de implementagao de uma parte do Sistema de Gestao da
Qualidade numa IPSS portuguesa, nomeadamente a que se refere as pessoas (Recursos
Humanos), sendo apresentado o conjunto de requisitos identificados para o sistema e o
processo de moderagao e de implementagao seguidos. Sera apresentado também o resultado
de um estudo de resisténcia a mudanga organizacional, fator que se evidenciou ao longo da

implementagao do Sistema de Gestiao da Qualidade.

Palavras-chave: Gestao de Qualidade, Recursos Humanos, Resisténcia 2 Mudanca, Formacio.






R cimen

Portugal, como miembro de la Comunidad Europea, ha realizado importantes esfuerzos en los
ultimos afios en la prestaciéon de servicios de calidad, especialmente en lo que respecta al
cuidado de las personas mayores. Por otra parte, el enfoque en la calidad ha sido uno de los
cargos de la UE para sus paises miembros. La Seguridad Social portuguesa, la entidad que
supervisa las actividades de las instituciones privadas de solidaridad social (IPSS), ha sido
obligada a adoptar estos requisitos y ha trabajado para ayudar a las instituciones en la
implementaciéon de sistemas de calidad y certificacion. En este sentido, el Instituto de
Seguridad Social ha creado y publicado manuales de calidad que sirven como guias practicas
para guiar a las instituciones a crear sus propios sistemas de gestion de calidad. Es comun que
muchas de estas instituciones tengan gerencias voluntarias, no especializadas, dado que su
origen ha sido espontaneo, de la solidaridad y la asistencia mutua entre las poblaciones. En
estos casos, el esfuerzo para implementar sistemas de gestién de la calidad es significativo.
Siendo objetivos de la gestion de calidad mejorar el funcionamiento de las instituciones y los
servicios a la comunidad y la reduccién de costes, es necesario hacer un estudio exhaustivo de
las actividades realizadas, del registro cronolégico de su progreso, y el procesamiento de la
informaciéon recopilada con el fin de identificar desviaciones y evaluar la calidad real. La
comprension de estos aspectos por lo tanto, es importante para poder identificar los requisitos
que un sistema de gestion, disefiado para esta area, debe satisfacer.

Este informe describe el proceso de implementaciéon de una parte del Sistema de Gestion de
Calidad en la IPSS portuguesa, especialmente en lo que respecta a las personas (recursos
humanos), y presenta un conjunto de necesidades identificadas para el sistema y describe el
proceso de moderacion y de implementacion seguido. Presenta-se también el resultado de un
estudio de la resistencia al cambio organizacional, un factor que fue evidente durante la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Palabras clave: Gestion de la Calidad, Recursos Humanos, la resistencia al cambio,

Capacitacion.






..sttract

As a member of the European Community, Portugal has made significant efforts in recent
years in the provision of quality services, especially with regard to care of the elderly.
Moreover, the focus on quality has been one of the demands the EU has made of its member
countries. Portuguese Social Security, the entity overseeing the activities of private institutions
of social solidarity (IPSS), has consequently been obliged to meet these requirements and has
worked to aid institutions in the implementation of quality systems and certification. In order
to achieve this, the Social Security Institute has created and published quality manuals that
serve as practical guides for institutions to create their own Quality Management Systems. It is
common for the management of these institutions to be voluntary and non-specialized, since
they originated from spontaneous initiatives that derived from the solidarity and mutual
assistance amidst the population. In these cases, the effort to implement quality management
systems is significant.

Given that the objectives of quality management consist of improving the functioning of the
institution and of the community services provided, as well as reducing costs, it is necessary to
carry out an exhaustive survey of the activities undertaken, the chronological record of
progress made, and of the information processing carried out in order to identify deviations
and to assess actual quality. An understanding of these aspects is therefore critical to identify
the requirements that a management system, designed for this area, should satisfy.

This report describes the process of implementing a part of the Quality Management System
in a Portuguese IPSS, notably with regard to people (human resources), and presents a set of
requirements identified for the system and describes the moderation and implementation
processes followed. Also presented are the results of a study of resistance to organizational
change, a factor that was evident throughout the implementation of the Quality Management

System.

Key words: Quality Management, Human Resources, Resistance to change, Training.
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ﬂdicato’ria

Querido tio Mdrio,

Ao longo da vida ha sempre alguém que nos marca de uma forma on de outra. ..

Desde sempre fui a tua “Patinha Pateta” pelos dias que passivamos na praia e eu chapinbava
nas dgnas quentes da nossa Angola.

Cresci ¢ tn querias chamar-me “Cisne Real” mas, “Patinba Pateta” sempre foi o sindnimo do
carinho e do amor que nos unin.

Imaginava-te comigo para sempre, pelas conversas que tinhamos quando me ligavas do jardim a
meio dos teus treinos. .. A tua presenga era certa. .. Seria sempre a tua “Patinba Pateta”...

Em  Fevereiro partiste... Ndo podias!... Estavas doente, muito doente ¢ en até estava
preparada. .. ld no fundo sabia que irias. .. e preparei-me, julgava en!

Doen...doeu muito. Nem en imaginava que pudesse ser tantol...

A vontade agora era de desistir. .. desistir dos projetos, do Mestrado. .. afinal de que vale a vida e
aquilo que construimos quando de repente vamos, e tudo fica para trs?...

Mas, o que foi doloroso suportar torna-se agradavel depois de suportado. .. serd natural sentir
prazer no final do proprio sofrimento?

Recordar as tnas palavras e a forca que me davas para trabalbar e enfrentar as dificuldades de,
sozinha, ser mae, profissional e estudante, fez-me sentir de novo a luta, a forca e a coragem para
chegar ao fim de cada etapa.

Este recordar nao me deixa colocar um ponto final nas minhas esperangas. Ainda ha muito que
fazer, muito que plantar, muito mais ainda que amar. . .

Esta curva do destino desfez; o curso de muitas certezas mas nao abalon a vontade de seguir ¢ de
vencer. Nao vou ficar a espera do juizo final, vou realizd-lo todos os dias, porgue o importante nao

530 05 1mens Sucessos mas sin 0 quanto en os desejo.

... 0 fim pode ser triste, incerto on até belo. .. apenas depende de como o vemos!

Tua “Patinha Pateta”
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Introdu(;ﬁo

O presente relatorio pretende documentar todo o trabalho pratico desenvolvido ao longo da

realizagao do projeto no ambito do Mestrado de Gestao das Organiza¢es (Empresas).

A apeténcia para trabalhar a area dos Recursos Humanos, surge no primeiro ano do Mestrado,
através de alguma inspira¢ao advinda das aulas da unidade curricular Complementos de
Gestao de Recursos Humanos. Nunca descorando a formacao de base em Educacao Social e
Gerontoldgica, a ideia de conciliar estas duas areas num s6 projeto de Mestrado tornou-se
agora uma realidade.

Num contexto cada vez mais competitivo para o bom funcionamento das institui¢ces, a
implementacio de Sistemas de Gestdo da Qualidade que possam ser certificados e
reconhecidos internacionalmente, torna-se hoje algo fundamental. Nas IPSS, esta é também
uma realidade cada vez mais premente, tendo a Comunidade Europeia vindo a exigir aos
paises membros um aumento significativo na qualidade dos servigos a prestar as franjas sociais
mais carenciadas, exigéncias estas que foram adotadas pelo Instituto da Seguranca Social (ISS).
Neste sentido, foi contatado o Centro Paroquial e Social de Moure — doravante CPSM, na
tentativa de se perceber acerca da implementagao do Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) e
da eventual necessidade de implementar medidas na area dos Recursos Humanos.

O CPSM, institui¢ao Privada de Solidariedade Social - organizac¢ao sem fins lucrativos - atua
em vertentes de ambito social, educativo, desportivo, religioso e de satude, entre outras.
Antevendo uma perspetiva de mudanga que pressupoe um reposicionamento estratégico,
surge entdao necessidade de preparar e implementar todo o SGQ no CPSM. Nesta perspetiva
de melhoria continua o CPSM pretende, entdo, dar inicio a implementagao do SGQ,
regulamentado nas normas internacionais da ISO 9001/2000, através do auxilio dos Manuais
da Qualidade criados pelo ISS.

E neste contexto de mudanca que os Recursos Humanos assumem extrema relevancia, no
comportamento de qualquer organizacio se considerarmos a gestio dos mesmos como um
processo-chave para a apresentagao de solugoes dentro das organizagdes.

Sendo, entdo, a area dos Recursos Humanos essencial em qualquer estrutura organizacional,
consistindo num vasto conjunto de fun¢des que dao apoio estrutural a instituicio, quer numa
fase inicial, quer ao longo de toda a sua existéncia, este projeto, realizado neste contexto,
dedicou especial incidéncia nas areas Recrutamento e Seleciao, Avaliagdo do Desempenho e

Formacio.



Por forma a obter um contacto mais préximo com a realidade da institui¢do, foi proposto que
durante os meses de desenvolvimento do projeto, houvesse uma integracao e colaboragao
estreita com a sua equipa, com uma presenca fisica nas instalagdes, compromisso assumido
desde o inicio.

Assim, no decorrer deste projeto foi efetuado um levantamento exaustivo das atividades ja
implementadas na instituicao, tendo sido identificados os seus principais processos e fluxos de
informagio. E deste ponto de partida que surge a formulacio do problema e desde entio todo
o desenvolvimento de estratégias e solu¢cbes com vista a resolu¢ao do mesmo.

Este relatério procura, entdo, descrever toda a vivéncia institucional em torno deste projeto
sendo estruturado em cinco partes e culminando com as conclusdes finais. O seu
desenvolvimento desencadear-se-4 seguinte forma:

e Parte I - Caracterizacio da Instituicdo;

e Parte II - Formulagdao do problema: Implementagao do SGQ);

o Parte III - Revisdo da literatura;

e Parte IV - Resposta ao problema formulado;

e Parte V — Formulagdo de um novo problema: “Resisténcia a mudancga organizacional”.
Serdo entio apresentados os principais requisitos identificados e o processo de modelagao e
implementagiao (em fase piloto), do Sistema de Gestio da Qualidade, nas valéncias Lar de
Idosos e Apoio Domiciliario do Centro Paroquial e Social de Moure.

No final, e em jeito de conclusdo, serdo apontados os aspetos centrais deste projeto,
relacionando os objetivos inicialmente acordados com os resultados obtidos. Sera igualmente
exposta a forma como o projeto contribuiu para a instituicao, fazendo referencia aos
constrangimentos que foram surgindo e aludindo a algumas ideias para futuras

implementacdes de sistemas analogos.



Capitulo I
1. Caracterizagdo da institui¢do

O Centro Paroquial e Social de Moure, inaugurado em 1988, com o propodsito de dar
expressao ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos, tem por objetivos
dar respostas de agdo social direcionadas para a terceira idade, através da concessiao de bens e
da prestagao de servigos, nomeadamente no apoio as familias, na protecio dos cidaddos na
velhice e todas as situages de caréncia ou de incapacidade para o trabalho como a promogao
da educacio e da formacao profissional e o apoio a integragao social e comunitaria.

Trata-se de uma instituicao Particular de Solidariedade Social, que trabalha diretamente com
idosos cuja condi¢ao social ¢ particularmente deficitaria, atuando desta forma na prestagao de
servigos ao nivel do Lar de Terceira Idade, com 8 residentes e do SAD — Servico de Apoio ao
Domiciliario onde presta assisténcia a cerca de 60 familias em que o servigo prioritario se
destina a pessoas idosas, com deficiéncia e em situagao de dependéncia. Presta igualmente
apoio a cerca de 103 criangas no fornecimento do almogo diario, em tempo de aulas.

Para garantir o seu bom funcionamento e a satisfacao das necessidades dos seus clientes, a
institui¢ao dispde de 23 pessoas no seu quadro de pessoal, pelo que a nivel nacional se pode
considerar uma organizacio de pequena/média dimensio.

A implementa¢ao desta resposta social surgiu da necessidade de diversificar as estruturas de
apoio a populagao idosa no concelho de Vila-Verde que se manifestavam insuficientes
nomeadamente para uma facha da populagao considerada em risco ou comprovadamente em
situacio de maus tratos ou abandono. Neste sentido, os clientes do servico de lar sao
unicamente encaminhados pela Seguranca Social ou pelo Tribunal.

A instituicdo tem um caracter de IPSS uma vez que se distingue de outras empresas ou
organizagoes publicas com a mesma atividade, pelo facto de nao ter fins lucrativos. As IPSS
sdo apoiadas pelo Estado através da celebracio de Acordos de Cooperaciao e/ou de Gestao,
reconhecendo-lhes a importancia que tém na sociedade através da sua prestagao de servigos de
apoio social. Estas institui¢des manifestam grandes dificuldades ao nivel da gestio de recursos
financeiros, mantendo uma grande dependéncia do financiamento da Seguranca Social, como
forma de sustentar os seus servigos de apoio social. Nao tém como objetivo principal o lucro,
mas tém a obrigacdo e o dever de ser eficientes e prestar um servico de qualidade aos seus

clientes.



1.1 Estrutura organica

Em relagdo a caracterizagao fisica do Centro Paroquial e Social de Moure, deve comegar por
referir-se que a sua localiza¢do se enquadra num meio fundamentalmente rural, pois insere-se
numa zona agricola, o que dificulta o acesso aos diversos servicos que os centros urbanos
proporcionam (mercearias, bancos, transportes, servicos de saude, igrejas, correios, farmacias,
entre outros), bem como aos meios de transporte publicos. No entanto, a institui¢io tem
capacidade para colmatar todas as dificuldades inerentes a sua localizagio dispondo de viaturas
e meios humanos necessarios e tirando o melhor partido da situagao através da promogao do
bem-estar aleado a natureza envolvente. Importa aqui realgar que, pela situacao familiar e
social dos clientes, o acesso ao exterior devera ser maioritariamente vigiado, pelo que todas as
desloca¢oes sio acompanhadas.

Tendo em consideragdao que o exercicio de uma atividade desta natureza deve ser propiciador
de um ambiente de convivio e de participa¢ao, promovendo a melhoria do bem-estar da
populagao, principalmente as pessoas que se encontram em dificuldades econémicas e sociais
ou as que, pelas suas caracteristicas fisicas ou situagao social, sejam especialmente vulneraveis,
o XIII Governo Constitucional aprovou o Decreto-Lei n.° 133-A/97, de 30 de Maio (Anexo
I), que reformula o regime de licenciamento e fiscalizacdo dos estabelecimentos e servigos de
apoio social, do ambito da Seguranga Social, e determina, nos termos do seu artigo 46.%, a
criacio de normas reguladoras das condigoes de instalacio e funcionamento dos
estabelecimentos, nas suas diversas valéncias. Neste sentido, o Ministério do Trabalho e da
Solidariedade emitiu, no DR 47/98 — Série I-B, o Despacho Normativo n® 12/98 de 25 de
Fevereiro de 1998, que estabelece as normas reguladoras das condi¢oes de instalagdo e
funcionamento dos lares para idosos.

Pode entao concluir-se que a localizacdo e organizagao desta instituicdo permite cumprir todos
os requisitos da Norma XIV - Condi¢cées de implantagio — do referido despacho.
Relativamente a Norma XV - Acessos ao edificio, verifica-se que o Centro possui um espaco
envolvente de estacionamento, jardins e patios, sendo permitida a passagem e permanéncia de
ambulancias e de viaturas sempre que necessario.

Quanto ao edificio, com mais de 20 anos, ¢ completamente auténomo, sendo composto por
dois pisos, cujo acesso ¢ assegurado por escadas e rampas de acessibilidade. Nao pode afirmar-
se que o edificio do CPSM possua as condigdes necessarias ao funcionamento da institui¢ao
uma vez que nao cumpre todos os requisitos do Despacho Normativo n.° 12/98, de 25 de
Fevereiro, mais especificamente na sua Norma XVII — Estrutura Organica. Os aspetos que

mais se evidenciam nesta nao conformidade prendem-se com o facto das rampas de



acessibilidade apresentarem inclinagdes exageradamente acentuadas e, como tal, fora dos
normativos em vigor, bem como as dimensdes dos quartos, extremamente pequenas para o
namero de utentes. No entanto, ja existe um projeto de melhoramento e ampliacao em fase de
aprovagao pelo que se prevé o inicio das obras para o préximo ano.

Ainda no que respeita ao cumprimento das normas, pode verificar-se que, ao nivel dos
recursos humanos, é cumprido o estipulado no n.° 1 da Norma XII - Indicadores de pessoal -
do ja referido despacho, tendo, no seu quadro de pessoal o numero de efetivos que a lei
determina. Em relacdo a Norma XI — Direcao técnica, é de referir que a Diretora Técnica
exerce fungoes de direcao nas duas valéncias, LAR e SAD, exercendo a direcio em tempo
parcial (50%) em cada valéncia. Esta situagao esta prevista no n.° 3 desta Norma quando a

capacidade do estabelecimento for inferior a 30 clientes.

1.2 Estrutura interna

O Centro Paroquial e Social de Moure esta situado na Avenida Padre Mario, na freguesia de
Moure, concelho de Vila-Verde e foi fundado a 17 de Fevereiro de 1988.

A partir do organograma (Anexo II) é possivel descrever a estrutura interna desta instituigao.
No topo da hierarquia encontra-se o 6rgao maximo, a Direcdo, da qual fazem parte o
Conselho Fiscal e o Orgﬁo de Vigilancia. A Direcdo é constituida por um presidente, um vice-
presidente, dois secretarios e um tesoureiro. O conselho fiscal é constituido por um presidente
e um vogal. A prestar apoio direto a Direcao estao a Direcao Técnica, o Gabinete Médico, o
Advogado e o Contabilista. Do Gabinete Médico faz parte um médico e um enfermeiro. Sob a
alcada da Direcao Técnica estao as valéncias Lar de Idosos e Servico de Apoio Domiciliario
(SAD) com trés vertentes de apoio: o Psicossocial, o Social e o de Saude. Agregadas ao apoio
Social esta ainda o Servico de Cantina que presta também apoio a criangas. As valéncias Lar e
SAD agregam servigos de: Transporte, Cozinha, Lavandaria, Higiene ¢ Economato.

No total de recursos humanos esta instituicio encontra-se provida de 23 profissionais, sendo 1
em regime de voluntariado. Como pessoal técnico possui 1 diretora técnica, 1 médico, 1
enfermeiro, e 1 contabilista. Como pessoal auxiliar possui 11 auxiliares de acdo direta, 3
ajudantes de servigos gerais, 1 cozinheiro, 2 ajudantes de cozinha e 1 animadora socio cultural.
O voluntario, licenciado em fisioterapia, administra técnicas de mobilidade e tratamentos
individuais prestando auxilio a institui¢ao cerca de trés horas por semana.

O Despacho Normativo n.° 12/98 também regulamenta acerca dos objetivos dos lares. Neste

sentido na sua Norma II refere que sao objetivos especificos dos lares para idosos:



a) Proporcionar servigos permanentes e adequados a problematica biopsicossocial das

pessoas idosas;

b) Contribuir para a estabiliza¢ao ou retardamento do processo de envelhecimento;

c) Criar condigbes que permitam preservar e incentivar a relagao inter-familiar;

d) Potenciar a integracao social.
Para assegurar o cumprimento destes objetivos, atualmente, o CPSM tem como principais
fungoes: a prestacio de servicos de alojamento, apoio domicilidrio, alimentacdo, higiene,
cuidados basicos de saude, tratamento de roupas, conforto pessoal, apoio social e ladico.
Presta os seus servigos a 68 clientes dos quais 8 siao residentes na valéncia Lar de Idosos e 60
beneficiam da valéncia SAD. O Centro cumpre a legislacio em relagio a capacidade do Lar,
como pode verificar-se na Norma IV — Capacidade — do Despacho Normativo que regula as
condi¢des de instalagdo e funcionamento dos lares para idosos, que refere que a capacidade
dos lares nao deve ser inferior a 4 pessoas nem superior a 40 e, em casos excecionais,
devidamente justificados e avaliados, podera ir até 60.
Para a prestagao destes servigos, esta instituicdo conta apenas com uma parceria a nivel
financeiro por parte da Seguranca Social, com a qual foi celebrado um acordo de cooperacio
para os seus clientes. No caso dos clientes serem encaminhados pelo tribunal, ¢ esta instituigao
que assegura todos os custos inerentes.
Quanto a higiene e cuidados de saude, cumpre-se o estipulado na Norma X - Higiene e
cuidados de satide — do Despacho Normativo n° 12/98 de 25 de Fevereiro de 1998, uma vez
que proporciona aos clientes os cuidados fundamentais que asseguram a sua higiene pessoal
de forma adequada. Sdo igualmente asseguradas as condigbes necessarias a prestagao de
cuidados de saude, clinicos e de enfermagem, através do pessoal médico, de enfermagem e
tisioterapéutico.
Em relagdo a alimentagao, ¢ de referir que a elaboracdo das ementas ¢é efetuada, semanalmente,
com o aval de nutricionista e os alimentos para a confecao das refeicoes sao fornecidos por
uma empresa exterior. Porém, a sua confecdo ¢ assegurada por pessoal do quadro, na propria
institui¢ao. Neste ambito é possivel verificar que se cumprem os requisitos da Norma IX —
Alimentagao - uma vez que a alimentagao ¢é variada, confecionada e adequada a idade e ao
estado de saude dos clientes, existindo dietas especiais e estando as ementas afixadas, por
forma a poderem ser consultadas pelos clientes e familiares.
Quanto as atividades lidicas e recreativas do Lar, estas obedecem a um plano didrio de
atividades, realizado pela animadora sociocultural em conjunto com a Diretora Técnica da

instituicao e delineado tendo em conta as caracteristicas de cada cliente.



Capitulo II

2.1 Formulagdo do problema: “Implementagdo do SGQ”

A formulagao e delimitagao da problematica onde se vai incidir todo o trabalho deste projeto,
bem como a defini¢do dos objetivos a alcangar sao passos essenciais para a fundamentacao da
investigacao, a clarificacdo do enquadramento conceptual e o desenvolvimento do projeto.
Assim, num breve enquadramento, podemos fazer referéncia ao diagndstico sobre as
Organizagoes Governamentais em Portugal, elaborado em 1995. Este diagndstico detetou
profundas necessidades em introduzir altera¢des sobre as formas de trabalho, organizacio e
capacidade de resposta. Concluiu que as organiza¢des sentiam graves problemas de gestao nao
possuindo uma visao clara sobre o que faziam, onde pretendiam chegar e como enfrentar
novos desafios. Esta problematica impode, entdo, a necessidade da harmonizacio a nivel
nacional das regras de funcionamento para os servicos prestados, quer sejam publicos ou
privados.

E assim que surge, em 2003, o Programa de Desenvolvimento para a Qualidade das Respostas
Sociais, baseado no Pacto de Cooperagao para a Solidariedade Social e na Lei n.° 32 de 2002
de 20 de Dezembro, assinado entre o Ministério do Trabalho e Seguranca Social e os C)rgﬁos
representativos das IPSS. Como objetivos este programa preve a definicdo, criagio e
implementa¢iao de medidas para o desenvolvimento da qualidade e seguranga das respostas
sociais. Neste sentido, surgem em 2006 os Modelos de Processos Chave das Respostas Sociais
e os Modelos de Avaliacio da Qualidade, que sio neste momento os referenciais normativos
para a organiza¢ao de um Sistema de Gestio da Qualidade (ISS, 2013).

Perante esta realidade que se impde as IPSS fica claro que a qualidade das respostas sociais se
tornou num fator de diferenciagao positiva e de melhor gestao destas instituigoes. Cabe, entdo,
a cada institui¢ao articular os Manuais do ISS, adaptando-os a sua realidade.

Tendo como derradeiro objetivo a sua certificagao, o CPSM entende a importancia da aposta
na Qualidade em duas vertentes: a interna e a externa. De natureza interna prevé melhorias em

termos da:
e adogdo de um modelo de gestdao por objetivos;
e melhoria da eficacia e eficiéncia da organizacio;
e melhoria da comunicagio interior da organizacio;

e sistematizacdo e formalizacdo do “saber fazet”;



e maior responsabilizacio;

e visibilidade da nao qualidade;

e simplificacdo dos procedimentos;

e medicio da satisfacido e insatisfacao dos clientes.
Em termos de melhorias de natureza externa, o CPSM prevé:

e melhorar a imagem da organizagao;

e orientar a gestao para os clientes;

e promover uma focalizagdo nas necessidades e expetativas dos clientes;

e dar um sinal a sociedade de que as verbas que disponibiliza sdo efetivamente geridas.
E, portanto, no sentido de vir a alcancar a certificacio que o CPSM pretende a implementacio
do Sistema de Gestao da Qualidade, através da adocao dos Manuais da Qualidade do ISS,
propondo-se alcancar como objetivo a implementa¢ao de politicas e processos de qualificagao
de equipamentos e servicos das respostas sociais nas valéncias Lar de Idosos e Apoio

Domiciliario.

2.2 Levantamento de necessidades

Qualquer projeto deve basear-se numa necessidade real para a qual se pretende encontrar uma
solugao que possa ser resolvida com a colaboracao de todos. Para isso é conveniente estudar
as necessidades e os recursos existentes, tanto pessoais como materiais, para ir a0 encontro
dessas mesmas necessidades de uma forma realista. O que é realmente fundamental é que a
analise da necessidade se faca em extensio e em profundidade, ou seja, nio basta que a
necessidade seja sentida, ela deve ser efetivamente manifesta.

Assim, com a premente disposicio governamental de implementagao de Sistemas de Gestao
da Qualidade por parte das IPSS e seguindo o referencial normativo “Modelos de Gestao da
Qualidade” da Seguranga Social, o CPSM pretende alcangar melhorias, diferenciando-se
positivamente na promogao da seguranca e da qualidade.

O Sistema de Qualificagao das Respostas Sociais (SQRS) tem como objetivo a qualificagio das
respostas sociais através da avaliagdo da conformidade dos servios com os requisitos
estabelecidos. Neste sentido o SQRS prevé a existéncia de trés niveis de qualificagao (C, B, e
A), estando a celebracao de novos Acordos de Cooperacio condicionada ao cumprimento dos

requisitos correspondentes ao nivel C.



Perante estas disposi¢coes, o CPSM pretende entdo dar inicio ao Pograma de Cooperacao para
o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais, por forma a garantir
servigos sociais de qualidade, adequados a satisfacao das necessidades dos cidadaos.
Refletindo-se a Qualidade na capacidade da organizagdo mobilizar de forma eficaz e eficiente
todos os seus recursos (internos e externos) por forma a satisfazer as necessidades e
expetativas dos clientes (e todas as partes interessadas), numa politica de melhoria continua, o
SGQ sera entao aquilo que a Direcao e os Colaboradores quiserem que seja.
Neste sentido, tornou-se pertinente proceder a um levantamento exaustivo de todas as agoes
em prol da Qualidade desenvolvidas e em curso no CPSM com o intuito de avaliar qual o grau
de implementagao do SGQ e perceber qual o ponto de partida do trabalho e quais os
objetivos com o0s quais nos poderfamos comprometer perante a Direcdo e restantes
colaboradores.
Da anilise efetuada aos dados recolhidos de documentos, registos, normas, procedimentos e
agoes foi possivel constatar a inexisténcia de um processo estruturado de informagao e a total
auséncia do um SGQ), existindo apenas algumas disposi¢oes referentes aos Recursos Humanos
e a estrutura da instituicao.
Coloca-se entiao a questdo: “Por onde comecar?”, tendo sido detetadas dificuldades ao nivel
de:

e Recursos Humanos escassos para implementagao do SGQ;

e Colaboradores com perspetivas organizacionais fechadas, resistentes a mudanca e a

inovagio;

e Resisténcia a formaliza¢ao de novos processos;

e FHdificios antigos que nao cumprem a legislagao, carentes de investimento;

e Equipamentos carentes de manuten¢ao e/ou substitui¢ao e;

e Confusao no seio da organizacao entre autoridade versus responsabilidade.

2.3 Reformulacgdo do problema

Como ja foi referido, para além de se basear numa necessidade real, um projeto devera
promover solugoes exequiveis através da colaboracao de todos. No entanto, dado o elevado
grau de necessidades diagnosticado através do levantamento das agoes ja desenvolvidas, e
tendo em consideracdo o limite temporal estabelecido pelo programa do Mestrado, nao nos

parece possivel a implementaciao do SGQ conforme pretensao inicial da Instituigao.



Entao, em conjunto com a Dire¢ao, encontraram-se algumas solugdes de Qualidade possiveis
de implementar, mobilizando parceiros estratégicos capazes de contribuir para que o processo
de Gestao da Qualidade seja possivel, garantindo desta forma as condi¢des de exequibilidade -
afetacdo de recursos financeiros, humanos, materiais e redes organizacionais.

Neste sentido ficou definido que durante o periodo de desenvolvimento deste projeto seriam
implementados apenas os dois primeiros critérios dos Modelos de Gestao da Qualidade da
Seguranca Social, com o objetivo da qualificagdo para o nivel C.

Para que a resposta social Centro Paroquial e Social de Moure possa celebrar novos acordos
de cooperacio, a defini¢do de Lideranca, o Planeamento Estratégico e a implementagdo de um
Departamento de Recursos Humanos sio medidas de caracter obrigatério, pelo que se
identificam como problemas/necessidades prioritirias na garantia da satisfacio das
necessidades dos seus clientes e na gestdio das pessoas/colaboradores e satisfacio dos
mesmos.

De acordo com estas consideragdes, este projeto pretendeu implementar, na Instituicio, o
Departamento de Recursos Humanos, essencial a prossecucao dos processos referentes aos
Critérios 1 e 2 dos Modelos de Avaliagao da Qualidade e cujos objetivos se refletem no
alcance de resultados excelentes no que se refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas e
Sociedade, resultados estes alcancados através da Lideranca na conduc¢io do Planeamento e
Estratégia, das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e dos Processos.

Assim, fica entao assumido que este projeto tem como objetivo a elaboragao dos Critérios 1 e
2 dos Modelos de Avaliacao da Qualidade do ISS, bem como a sua implementa¢ao numa fase
piloto, dotando a Dire¢do e restantes colaboradores de meios e ferramentas para a efetiva

implementagio destes Critérios aquando da implementagao efetiva do SGQ.
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Capitulo 111

3.1 Revisdo da literatura

3.1.1 Historia e evolugdo da Gestdo de Recursos Humanos

Os Recursos Humanos tornam-se cada vez mais responsaveis pela implementacdo e controlo
de ag¢bes estratégicas da organizag¢ao, como a comunicag¢ao interna e externa a organiza¢ao, de
acordo com a sua cultura, bem como por um conjunto de atividades técnicas, e respetiva
implementagdo, como é o caso dos processos de Recrutamento e Selegao, Avaliagio de
Desempenho e Formagao. Neste sentido, a concretizagao dos objetivos de qualquer
organizacao s6 ¢é possivel através da utilizagdo das capacidades, do conhecimento e do
engenho de toadas pessoas envolvidas (Pinto, 2009).
Assim, a fun¢iao dos Recursos Humanos, enquanto conjunto vasto de atividades, existe desde
que nasce uma organiza¢ao e se contrate um trabalhador. A sua formalizacdo e a consequente
organizacao em Departamento ou em Servico com identidade prépria no organograma da
organizacao depende de uma opgio efetiva da mesma, estando geralmente associada ao seu
crescimento que, reportando ao caso especifico da instituicio em estudo, funcionara como
servico agregado a Direcao Técnica. Desta forma, a Gestao de Recursos Humanos, tem como
responsabilidades:
e ajudar a organizacio no alcance dos seus objetivos e na realizagdo da sua missdao
previamente definida;
® proporcionar a organizacio e aos seus colaboradores capacidades/competéncias e
motivagao (através de formagoes, prémios, etc.);
e promover o autodesenvolvimento e;

e manter ¢ aumentar a satisfacdo e a qualidade de vida no trabalho.
Ao mesmo tempo, aos responsaveis pela Gestao dos Recursos Humanos, é-lhes exigido que

promovam:
e adefinicao de politicas de gestao do capital humano da organizacao;
e 2 coordenacido de atividades administrativas inerentes as suas funcdes ¢

e 2 garantia da consisténcia e da coeréncia das politicas e praticas de gestio aplicadas.
Assim ¢ assegurada a integracao da Gestio de Recursos Humanos na estratégia global da

organiza¢ao de acordo com alguns processos, como é o caso do Recrutamento e Selecao,
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Avaliagdo de Desempenho, Sistemas de Recompensas e Desenvolvimento de Competéncias,
denotando-se, entdo, uma cada vez mais crescente importancia das pessoas, em que o saber
exigir por parte dos responsaveis e gestores ¢ fundamental para responder de forma eficaz aos
desafios na inovagao (Pinto, 2009).

A Gestao de Recursos Humanos é, portanto, o conjunto de politicas e praticas necessarias
para gestio dos aspetos relacionados com as pessoas, incluindo recrutamento e selegao,
formagdo, recompensas, motivagdo e avaliacio de desempenho, ou seja, o conjunto de
decisdes que influenciam a eficacia dos colaboradores e da organiza¢do como um todo.
(Chiavenato, 1999).

Trata-se de um conceito recente. Ha pouco tempo atras falava-se em Administracio de
Pessoal, designagao que apenas abordava aspetos relacionados com salarios, avaliagao e
formagdo, nio assumindo uma preocupagdo com as praticas de relacionamento entre as
pessoas.

Apenas no inicio do século XX se comeca a observar a criagio da secgdao de pessoal, nas
organizagoes, assumindo, entio, um caracter de relativa importancia, com a designagao de
Departamento de Administragao de Pessoal. Este Departamento surge da necessidade de
controlar a forca de trabalho, onde os recursos humanos eram vistos como um fator basico de
competitividade entre organizac¢oes. Nesta fase a preocupacgao focava-se apenas em questoes
administrativas como recrutamento e salarios. S6 posteriormente se assumiram preocupagdes
no ambito da formacdo basica e aconselhamento da administracio/gestdo na negociagio e
contratacao. Importa aqui referir que a Administracio de Pessoal ndo assumia qualquer
preocupagao de natureza estratégica, apenas se limitando a dar resposta a problemas concretos
e imediatos, baseando-se essencialmente no cumprimento de normas e regulamentos.

Mais tarde, ja na década de 60, assiste-se a uma maior preocupac¢iao com o desenvolvimento de
politicas e praticas respeitantes a gestao de colaboradores, a Gestao de Pessoal, mantendo-se
uma particular atencdao nas atividades administrativas e sindicais. Surge entdo, pela primeira
vez, a preocupacio pelo desenvolvimento de métodos de seleciao, programas de formacao,
sistemas de atribuicdio de recompensas, avaliagdio de desempenho, planeamento de
necessidades e liberdade sindical. Todas estas fun¢bes surgem como consequéncia de novas
legislagoes sobre descriminacao no trabalho (Chiavenato, 1999).

Apbs a década de 70 e como resultado de fatores como a globalizagao, a desregulagao e as
rapidas mudangas tecnoldgicas, verifica-se nas organizagdoes um novo planeamento estratégico
como um processo de antecipagdo as mudangas futuras na tentativa de garantirem a eficacia e

a eficiéncia organizacionais. Surge entdo, como paradigma dominante da Gestio de Recursos
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Humanos (GRH), a formulac¢ao e implementacgao estratégica e, pela primeira vez, a GRH ¢
vista como um agente de ajuda as organizagdes na prossecucao dos seus objetivos.

Este modelo estratégico de Gestao de Recursos Humanos assume o dominio da gestio
levando a eliminagao do anterior modelo de administragio ou gestao de pessoal pois transpoe
os ambitos administrativo e operativo através da gestdo estratégica e da gestdio do
comportamento organizacional. Neste sentido os atuais desafios com que as organizagoes se
deparam a nivel de trabalho e organizagio sao enfrentados e ultrapassados com uma GRH
capaz de gerir a estratégica e comportamento organizacional de forma eficaz e eficiente
(Cabral-Cardoso, 1999).

Importa entao refletir sobre as diferencas introduzidas por este modelo, em relagao a anterior
Gestdo Administrativa de Pessoal. Assim, destacam-se trés caraterfsticas fundamentais que

distinguem a GRH da Gestao Administrativa de Pessoal:

e A GRH considera o desenvolvimento da gestio e das equipas de gestio tdio ou mais
importante que os restantes elementos da organizagao, ou seja, a Gestio de Pessoal
assume maior preocupacao com os trabalhadores que nao pertencem a gestao;

e Na GRH os gestores intermédios assumem fung¢oes de direcdo e coordenagio de um
conjunto de recursos fundamentais aos objetivos gerais da organizacao. Na Gestao
Administrativa de Pessoal os gestores intermédios assumem fungdes que tém a ver
com a aplica¢ao de politicas para os colaboradores sob a sua alcada;

e A GRH atribui aos gestores de topo a responsabilidade da gestio da cultura
organizacional e o sentido de dire¢do e lideranga. A Gestio Administrativa de Pessoal
tradicional gere a responsabilidade em departamentos especificos de desenvolvimento
organizacional.

Pode, entdo, afirmar-se que estas duas perspetivas apresentam alguns aspetos completamente

opostos, como se podera observar no seguinte quadro que pretende comparar alguns desses

aspetos (Cabral-Cardoso, 1999):
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GEH

Gestio de Pessoal

Gestio de natureza estratégica, com
chjetives 4 longo prazo e em Que oS
colaboradores sdo ativos da organizacio

Gestdo de natureza operativa
desligada da gestio geral

Visdo mais vasta da organizacio, com 2
compreensio de todas as dimensces e
conceitos do comportamento

Conjunto de tecnicas de gestio sem
que haja um corpe conceptual
coerente e global

organizacional € com uma perspetiva
integrada da gestio dos colaboradores
Comportamentos solidos e cultum de
dedicacio através da intervencio sobre
crencas, atifudes e empenhos dos
colaboradores

Atividades de gestio da responsabiidade
de todos os gestores

A mndimidualidade e o desempenho de cada
colaborador contribuem para melhores
resultados globais & para o reforco da
competitividade da organizacio

Aftividades de especialistas
desligados do resto da gestio

Tabela 1 - Diferencas entre a GRH e a Gestao de Pessoal

A evolugao da Gestao de Pessoal para a GRH pode entao justificar-se pela incapacidade da
Gestao de Pessoal em responder a crescente competitividade de mercado ocorrida na década
de 80. E nesta década que os recursos humanos sao considerados, pela primeira vez, um
investimento organizacional e ndo um custo como eram considerados até entdo. Passam a
existir novas praticas de gestao de pessoas em que a GRH esta integrada na gestao estratégica
e adota uma perspetiva de individualiza¢do relativamente ao colaborador, assistindo-se assim a
um novo tipo de relacionamento de proximidade com os colaboradores. Com esta nova visao
estratégica os procedimentos de sele¢io melhoram significativamente, as remuneragdes
refletem uma preocupagiao de equilibrio e a formagao profissional e pessoal ganha maior
importancia. Surge entdo um novo conceito que tem a ver com a avaliagio de mérito que mais
tarde se traduz na Avaliacio de Desempenho.

Esta evolugio reflete uma passagem de um conceito taylorista que distingue os que pensam
dos que executam, para um conceito pos-taylorista onde todos contribuem na criagao de valor
para o cliente. Taylor, considerado o "Pai da Administracao Cientifica" propos a utilizacio de
métodos, na administragio de empresas, focando a eficiéncia e eficicia operacional. Em
relagdo ao desenvolvimento de pessoal e seus resultados, Taylor acredita que ao treinar os
colaboradores se obtém como resultado mais producio, com mais e melhor qualidade. Realca
a importancia de um planeamento prévio e uma metodologia prépria procurando sempre o

desenvolvimento maximo. Refere que a participagdo conjunta entre capital e trabalho reflete
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menores custos, salarios mais elevados e, principalmente, um aumento de niveis de
produtividade.

No entanto o conceito taylorista sugere o controlo como forma de nao haver desperdicios
operacionais. Assim, o trabalho passa a ser controlado para ser executado de acordo com uma
sequéncia e um tempo pré-programados. A supervisio acompanha todas as fases do trabalho
de modo a verificar se as operagdes sao desenvolvidas em conformidade com as instrugoes. O
sistema de pagamento era feito por quantidade produzida o que permitiu um aumento nos
rendimentos dos colaboradores de acordo com seu esforco, resultando numa maximiza¢ao
significativamente da eficiéncia das organizagdes (Azevedo, 2010).

Mais tarde, dentro de um novo conceito pos-taylorista, a organizagao assume uma estrutura e
hierarquia mais horizontal. Possui menos fronteiras entre departamentos e é organizada em
processos e projetos, sendo a regulagio assegurada sobretudo pelo cliente. Assim, no contexto
atual, organiza¢oes mais flexiveis, com dois ou trés niveis hierarquicos vém substituir as
estruturas fortemente hierarquizadas dando resposta aos desafios colocados pela mudanga do
mercado de trabalho. Comega a observar-se que a tomada de decisio a partir do topo da
piramide organizacional estd a ser substituida pela delegacio de competéncias e o poder de
decisdo passa para as equipas que realizam o trabalho e que estdo mais proximas dos clientes.
Este novo conceito da origem a novas expectativas relativamente a fun¢ao Recursos
Humanos. Passa entido a ser uma area vocacionada para apoiar e participar na gestio das
pessoas, em conjunto com os gestores ou diretores, de forma a alcangar os resultados
desejados. Assim, os objetivos da funcdo recursos humanos centram-se no apoio aos clientes
internos — os colaboradores, auxiliando-os a atingir elevados niveis de motiva¢ao e satisfa¢ao
no trabalho, ndo esquecendo nunca as outras areas que lhe pertencem como o vasto conjunto
de servicos relacionados com o pessoal, que vai desde a sele¢ao e recrutamento a formagao
profissional, administracao salarial, entre outros.

Atualmente, esta Gestio de Recursos Humanos traz um novo entendimento entre
colaboradores e empregadores. Este entendimento deixa de ser sustentado por uma relagao de
trabalho dependente e passa a ser uma relagdo de parceria ou pacto social em que o
empregador garante ao colaborador uma remuneragao correspondente ao valor das suas
competéncias e a sua atualizacdo profissional e, em contrapartida, o colaborador devera
acrescentar valor a organizacio com o seu trabalho e manter um compromisso com a

organizac¢ao, seus valores e objetivos (Azevedo, 2010).

15



3.1.2 A importancia da Gestdo de Recursos Humanos em Organizagoes Sociais
Sem Fins Lucrativos

Uma Organizacao Sem Fins Lucrativos (OSFL) é uma entidade de iniciativa privada, que
fornece bens e servigos e cujo objetivo é melhorar a qualidade de vida em sociedade. Nestas
organizagoes os detentores e fornecedores de capital ndo sao remunerados pelo seu trabalho,
podendo existir trabalho voluntario. Deste modo, o sector onde se inserem as organizagoes
sem fins lucrativos pode ser visto como um sector de economia social, um terceiro sector ou
um sector nao lucrativo, pois neste tipo de organizagdes nao ha apropriacio do excedente
gerado pela organiza¢do mas sim a distribuicdo de todo o patrimoénio impessoal a favor de
uma determinada missao.

No entanto, classificar estas organiza¢des como organizagoes sem fins lucrativos traz
limitagdes uma vez que aqui pode incluir-se todo o sector publico que também nio coloca o
lucro como primeiro objetivo. Assim, poderfamos tentar classifica-las como nao-
governamentais, mas seria igualmente pouco correto ou impreciso uma vez que parte do
sector privado é lucrativo. Entdo, defini-las como organizagoes sociais talvez possa ser o mais
consensual pois nesta definicdo reinem-se perspetivas de inovagao e dinamismo e assumem-
se valores empresariais no sector social. Assim, as organizagoes privadas sem fins lucrativos
podem definir-se como entidades de iniciativa privada que fornecem bens e servicos que
melhoraram a qualidade de vida em sociedade (Carvalho, 2010).

Desde a 2* Guerra Mundial, o setor social tem vindo a ganhar maior importancia e o seu
crescimento, nos paises mais desenvolvidos tem sido de tal forma significativo que, nas
economias modernas, o seu peso nos orcamentos de estado é consideravel. Neste sentido
observa-se um crescente nimero de programas de apoio social cuja preocupagao se centra no
aumento do bem-estar das populagdes mais desfavorecidas. Assim, evidencia-se a existéncia
de um terceiro sector cujo peso nas economias comega a ser efetivo e cujo contributo sera
relevante na criacio de emprego e na distribuicio do rendimento. E neste sentido que as
organizagdes que atuam nas areas da agao social sio importantes e devem ser eficientes e
eficazes, isto é, ter um bom desempenho na promogao da cidadania e da inclusio social.
Atualmente, a sociedade e o Estado permitem a estas organizagdes recursos tais que, a sua
sustentabilidade obriga a que o desempenho das suas atividades seja de tal forma eficaz que
nao permita a influéncia negativa da concorréncia por parte de quem opera no mesmo setor.
Neste sentido é necessario que se megam resultados e desempenhos através de escalas capazes
de avaliar as pessoas e as proprias organizagoes. SO assim poderdo existir processos de

planeamento estratégico e operacional, capazes de garantir o equilibrio financeiro e o
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cumprimento dos objetivos. Importa, entdo, que estas medidas de desempenho tenham
sempre presente a missao da organizagdao, todos os envolvidos (stakeholders) e a sua
sustentabilidade (Carvalho, 2010).

E neste sentido que se pode afirmar que as OSFL tém um valor econémico que pode ser
mensuravel, pelo apoio publico que recebem quer financeiro quer em trabalho voluntario.
Assim, para quantificar os resultados destas organizagdes podemos classificar as medidas de

desempenho usando dois critérios:
e Medidas de eficacia que quantificam as atividades dirigidas aos doadores e clientes e

e Medidas de eficiéncia que analisam a relagio existente entre as doagOes recebidas e as
acoes desenvolvidas.

No entanto podemos incluir uma terceira medida - a qualidade, perspetiva fundamental na
estratégia atual de qualquer organizacao.
Se, a estas trés perspetivas acrescermos o racio custo-beneficio como fator determinante na
avaliagdio do desempenho teremos presente que, questdes sobre a qualidade do servico, a
satisfagao do cliente, a contencao de custos e a eficicia na aquisicio de recursos, sio
fundamentais para um desempenho de sucesso.
Para medir a eficacia e a eficiéncia organizacionais existem, portanto, varias metodologias.
Importa, entdo, avaliar o desempenho em relagiao a multiplos fatores pelo que é necessario ter
medidas de curto e longo prazo. Assim, os processos e as atividades desempenhadas poderao
ser usados como medidas de desempenho de curto prazo e os resultados obtidos servirdo
como medidas de desempenho de longo prazo. Como exemplos de algumas medidas teremos
os resultados atingidos pela organizacao prosseguindo a sua missao, a eficicia do planeamento
estratégico, a capacidade da organizacao para atingir a estabilidade financeira, a alocagao e uso
eficazes dos ativos de capital e o uso e desenvolvimento dos recursos humanos.
Seria igualmente importante adotar mecanismos que relacionem eficacia e eficiéncia como
medidas objetivas, analisando a eficicia através da comparacio do desempenho com os
objetivos tragados e a eficiéncia através da compara¢ao do desempenho em termos da relagao
entre os custos realizados e os previstos, e em termos do numero de clientes servidos em
relagiao a potencial capacidade da organizagao (Carvalho, 2010).
Nos dias de hoje ¢é ainda evidente uma cultura de tolerancia, por parte dos clientes, quando
usufruem de bens e servi¢os gratuitos. Esta cultura de perdao em relagao a falta de qualidade e
de desconsideragao em relagdo a falta de eficiéncia das OSFL leva a que os clientes sejam
pouco ou nada criticos e quando o sao, nao sdo aceites justificando-se as inconformidades

com a questao do trabalho voluntirio e com o facto de serem organizacGes muitas vezes
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subsidiadas e com servi¢os gratuitos. Assim, para contrariar esta cultura, a determinacdo de
metas e objetivos deve refletir as necessidades das pessoas e prever resultados realistas.

Com ja foi sendo referido, as OSFL existem com o intuito de provocar mudangas nas pessoas
e nas sociedades. Se aliarmos a isto o conceito de que o rendimento dos recursos humanos
determina o desempenho das organizagoes, torna-se fundamental o desenvolvimento pessoal
nao s6 dos gestores e diretores como também de todos os colaboradores.

E nesta perspetiva de melhoria continua que vdo surgindo sistemas de gestio de desempenho
como o chamado Balanced Scorecard (BSC), criado para organiza¢des do sector privado, mas
igualmente atil em qualquer setor. Este sistema apresenta medidas financeiras relativas a
clientes, a processos internos e a aprendizagens e inovagao e a sua utilizagao nas OSFL pode
ajudar a gestdio a determinar com eficicia as medidas que permitirao avaliar o seu
desempenho. Trata-se de uma ferramenta de gestdo que, a partir da visio da organizagao,
define os fatores criticos de sucesso, os indicadores de desempenho e as metas e medi¢ao dos
resultados. B, portanto, um sistema de gestdo de desempenho de grande utilidade que deriva
da visao e estratégia e reflete os aspetos mais importantes da organizagao (Kaplan, 1990).

O BSC reflete, entdo, o balango entre objetivos de diferentes naturezas: curto e longo prazo;
financeiros; de desempenho; etc. Procura decompor a estratégia de uma forma légica, baseada
em objetivos estratégicos, que por sua vez se desdobram em indicadores. Desta forma, o
desenvolvimento dos objetivos e indicadores do BSC ¢ a atividade central desta ferramenta,
em que o principal propodsito é precisamente o de tornar o enfoque na execugao da estratégia
uma realidade do dia-a-dia da organizagdao, operacionalizando os conceitos e definicdes
estratégicas em objetivos, indicadores e metas (Kaplan, 1996).

Assim, baseado na missao, o grande objetivo estratégico, a longo prazo, de um sistema de
gestao de desempenho sera a maximiza¢ao da eficacia do servigo. Sendo o grande paradigma
de uma organizacao os seus valores fundamentais e, quando sao postos em pratica, formam
uma teia cultural, importa perceber que estes valores representam um papel fundamental na
interpretacio do ambiente organizacional e servem de estimulo as respostas estratégicas e as
mudancas desse mesmo ambiente. Uma vez institucionalizada, esta cultura deve ser mantida
viva, através de atitudes que envolvem todos colaboradores. Neste sentido ¢ impreterivel
transmitir a cultura aos colaboradores através da visio dos fundadores, da atuagao da gestio
de topo, do processo de recrutamento e do processo de socializagdao para que estes sintam que
existe uma boa gestao de Recursos Humanos integrada nos pressupostos estratégicos, na
Missao e nos Valores da organiza¢do o que permitira, na pratica, gerir esta cultura de forma

eficaz.
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Nesta gestao da cultura o responsavel pelos Recursos Humanos tem um papel fundamental na
definicdo de valores e de padrdes de atuagdo por forma a orientar a agao dos colaboradores.
Neste sentido a socializagao assume um papel relevante pois demostra a forma como a
organiza¢ao recebe os novos colaboradores e os integra na sua cultura. E esta socializacio que
envolve os novos colaboradores na missio, visio e objetivos, ou seja, na cultura da

organizac¢ao, adaptando-os as suas conveniéncias.

3.1.3 Os modelos desenvolvidos para a implementagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade e a sua adaptagdo a realidade das IPSS

O envelhecimento constitui, para as sociedades, uma questdo cada vez mais central,
assumindo reflexos, consequéncias e implicagoes de grandes dimensoes da vida social. Com
efeito, o envelhecimento transformou-se num problema de economia e de organizagao social.
As mudangas demograficas verificadas a partir do séc. XIX cujos contornos se consolidam no
inicio do século XX, nomeadamente no que diz respeito ao aumento da esperanca de vida, a
queda generalizada dos niveis de fecundidade e a redugdo do nimero médio de filhos por
casal, trazem importantes questdes do ponto de vista da propria estrutura demografica e ao
nivel da sustentabilidade e solidariedade geracional. Levantam-se, entao, questdes que se
prendem com a organizagao das respostas sociais dirigidas aos idosos, relacionadas com a sua
qualidade de vida, os seus direitos e o reconhecimento da liberdade de op¢des quanto aos
diferentes modelos de envelhecimento e estilos de vida.

Estima-se que cerca de um ter¢o dos idosos com 65 ou mais anos precisam de ajuda para
realizar as suas atividades de vida diaria, muitos destes com algum nivel de dependéncia, pelo
que as consequéncias de um envelhecimento bem-sucedido constituem por isso grandes
oportunidades e desafios para as sociedades. Neste sentido uma intervencao continuada e
adaptada, em termos de apoios e cuidados, ¢ um fator decisivo na preserva¢ao das capacidades
fisicas, cognitivas e relacionais dos idosos. Assim, as organiza¢Oes prestadoras de cuidados
assumem um papel preponderante, sendo necessario ter um conhecimento profundo da
populacio a quem prestam os cuidados - os seus clientes. F neste sentido que a qualidade na
prestacio dos servigos passa a ser uma premissa nestas organiza¢oes que, aliada ao fator
concorrencial dos dias de hoje, apostam cada vez mais na certificagio dos seus servigos.

Como vimos, a mensuracao da qualidade em servigos esta diretamente relacionada com o grau
de satisfagao do cliente. Assim, os conceitos de satisfacao e qualidade percebida siao distintos.

A qualidade percebida é uma avaliacao global do servico, enquanto a satisfacio esta

19



relacionada com uma transagao especifica, isto ¢, a qualidade num determinado momento ou
etapa do servigo.
O Modelo Conceptual para a Qualidade de Servigos ou Modelo de GAP e o instrumento para
avaliar a percecao dos clientes a respeito da qualidade dos servigos, denominado de escala
SERVQUAL (Service Quality) surgem, entdo, para auxiliar as empresas no sentido de
poderem realizar essas avaliacOes. Para estes modelos, a satisfagdo do cliente ¢ fungio da
diferenca entre a expectativa e o desempenho. Desta forma, a avaliacio da qualidade de um
servico, por um cliente, é o resultado da diferenca entre a sua expectativa ¢ a apreciagdo que
ele faz do servigo que lhe ¢ prestado (Stefeno, 2008).
O Modelo GAP (falhas) confronta o Servigo Ideal e o Servico Percebido. Este modelo analisa
as fontes dos problemas da qualidade com a finalidade de auxiliar os prestadores de servicos a
compreender como melhorar a qualidade. Um GAP positivo significa que os clientes estio
muito satisfeitos com os servigos prestados. Assim, o modelo é composto por cinco GAPs,
em que o GAP 5 vem em fungdo dos outros quatro. Entio:
e 0 GAP 1 refere a discrepancia entre o que o cliente quer (as suas expectativas) e o0 que
a gestdo da organiza¢ao pensa que ele quer;
e 0 GAP 2 refere a discrepancia entre o que a gestao da organiza¢ao pensa que o cliente
quer e o que estabelece como especificacdes do servigo;

e 0 GAP 3 refere a discrepancia entre o servigo prestado e as especificagoes do servigo;

e o GAP 4 refere discrepancia entre o servico prometido e o servico efetivamente

fornecido e

e 0 GAP 5 refere a discrepancia entre o servico que o cliente espera e a sua perce¢ao
sobre esse mesmo servico que lhe é fornecido.

Assim, os primeiros quatro GAP’s contribuem, entio, para o quinto, que ¢ exatamente onde
reside a questao: Servigo Ideal (expectativas) versus Servigo Percebido (importancia).
Perante este modelo, Parasuraman et al. (1988), tomando como base as dimensdes da
qualidade dos servigos, que representam os pontos criticos na prestacio de um servico e que
podem causar discrepancia entre expectativa e desempenho, desenvolveram o questionario
chamado de escala SERVQUAL, utilizando as diversas ocorréncias de satisfagao por meio do
modelo GAP (Quintella & Silva, 2000).
Este questionario é geralmente utilizado para mensurac¢ao da qualidade por clientes externos

na avaliacdo de servicos internos e baseia-se em cinco dimensoes:

e Tiabilidade ou capacidade para providenciar o servigo;

20



e Capacidade de resposta, associada a prontidio no atendimento, a vontade de ajudar o
cliente e ao envolvimento no processo de produgao do servico;

e Confianga, que abrange a competéncia, a cortesia, a credibilidade, a seguranca e os
conhecimentos;

e Empatia, que se refere a capacidade de sentir as necessidades dos clientes e oferecer

uma atenc¢ao individualizada através do acesso, da comunicagao e da compreensao e

e Tangiveis, que sdo, por exemplo, todas as instalagoes fisicas e bens complementares.
Esta escala consiste, portanto, num questionario com duas agbes: uma referente as
expectativas com questoes que identificam as expectativas gerais dos clientes em relagao ao
servico e outra, referente as percegoes com expressoes que medem a perce¢ao da qualidade do
Servico.

No entanto, esta escala apresenta como grande limitacio o elevado nimero de questdes a
serem respondidas pelos entrevistados, o que complica a operacionalizagio da pesquisa e
provoca desmotivagdao nos inquiridos. Outras criticas apontadas prendem-se com o facto de
esta escala medir as expectativas de uma organizagao ideal e nio de uma organizagiao
especifica, sendo um modelo genérico. Nao mede, portanto, as dimensoes especificas de um
determinado ramo de atividade. B, como refetimos um modelo baseado no Modelo
Conceptual da Qualidade do Servico — ou Teoria dos “GAP’s” que conduz a resultados
polarizados, isto ¢, se a expectativa ¢ a avaliagdo do servico forem consideradas apods a
realizagdo desse mesmo servico, as medidas das expectativas podem estar polarizadas pela
experiéncia (Stefano, 2008).

Para tentar evitar estes problemas de polarizacio os questionarios SERQUAL podem ser
modificados no sentido de medir organizacoes especificas, em que a medida das expectativas
dos clientes possa ser feita antes dos clientes usufruirem dos servicos, enquanto que a medida
da avaliacio do servico deve ser feita apds o usufruto do mesmo. Também o facto de o
modelo balizar a qualidade dentro das 5 dimensoes referidas, podera ser uma limitagio uma
vez que, dificulta a comparacao entre os atributos da qualidade necessarios ao mercado em
geral, sendo a qualidade relativa e subjetiva, ndo existindo, portanto, neste modelo uma visao
de qualidade flexivel (Quintella & Silva, 2000).

Neste sentido, e para as organizagoes interessadas na implementagao, atualizacao e avaliagao
dos seus Sistemas de Gestao de Qualidade, foram criadas ferramentas de autoavaliacio e
melhoria continuas, que ilustram o modo como uma utilizagao eficiente dos Meios conduz a

Resultados excelentes, e como a avaliacio desses resultados, permite desenvolver a inovagao e
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a aprendizagem. Surgem, entdo, como referenciais para a Gestao da Qualidade (Viscarret,

2007):

NP EN ISO 9001 — referencial internacional transversal as areas de negdcio que surge
da necessidade da criagdo de valor para a organizagao, seus clientes e fornecedores, do
reconhecimento internacional e da metodologia PDCA. O ciclo PDCA assenta numa
perspetiva de melhoria continua em que planear (Plan) significa saber o que fazer
(objetivo) e como fazer (procedimento), executar (Do) significa fazer o que esta
planeado, verificar (Check) significa apurar se o desempenho do SGQ esta a ser
atingido conforme planeado e atuar (Action) significa mobilizar formas de melhoria.
E, portanto, um referencial para implementagao de sistemas de gestio baseado nos
principios da Qualidade.

EQUASS — referencial da Comunidade Europeia para a qualidade nos servicos sociais
que surge da necessidade de modernizacio do setor, da introdu¢do da logica de
mercado e da criagdo de mercado europeu. E um sistema integrado de certificagao,
formacdo e consultadoria, no dominio da qualidade, especifico para o setor dos
servigos sociais. Pretende promover o desenvolvimento do setor dos servigos sociais,
incentivando e comprometendo os prestadores de servicos com a qualidade e a
melhoria continua e constituindo-se, numa 6tica europeia, como um instrumento de

garantia da Qualidade junto dos utilizadores desses servigos.

Manuais ISS — referencial nacional elaborado pelo ISS para a implementa¢ao do SGQ
nas respostas sociais que surge da necessidade de uniformizac¢ao dos procedimentos na
gestao das respostas a nivel nacional, da adequacio a realidade nacional e da
diferenciagdao positiva entre instituicdes. A sua metodologia passa pela definicio de

processos-chave, métodos de avalia¢ao e avaliagao da satisfagdo dos stakeholders.

Posto isto, a questao que se coloca é: “Que modelo Implementar?” Aqui, importa ter sempre

presente que o principal objetivo a que as organizagoes tém de dar resposta é a garantia de um

servico de qualidade adequado a satisfagao das necessidades e expetativas dos clientes.

Tendo por missao a promogao do desenvolvimento da normalizacao e atividades relacionadas

em todo o mundo, a “International Organisation for Standardisation” (ISO), organiza¢ao nao-

governamental, estabelecida em 1947, surge entao como elemento facilitador da prestacao de

servicos. Normas da familia ISO 9000 aparecem, entdo, como referenciais para a

implementagio de Sistemas de Gestao da Qualidade, representando um consenso

internacional sobre boas praticas de gestao e tendo como objetivo a garantia da prestagao de

servigcos que satisfacam os requisitos dos clientes, bem como a preveng¢ao dos problemas e a
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melhoria continua. A adog¢ao das normas ISO ¢ vantajosa para as organizagcbes uma vez que

lhes confere maior organizac¢ao, produtividade e credibilidade, aumentando a sua

competitividade. A norma ISO 9001:2000 compila um conjunto de requisitos normativos de

boas praticas e a norma ISO 9004:2000, um conjunto de orientagdes para a melhoria do

desempenho (APCER, 2010).

Com o objetivo de estabelecer uma base solida para os referenciais normativos, facilitar a

definicdo de objetivos da qualidade, potenciar a melhoria do desempenho das organizagoes e

promover uma aproximagao dos referenciais com a maioria dos modelos de exceléncia e de

qualidade total, a ISO 9000:2000 utiliza como base os seguintes oito principios da Gestdo da

Qualidade:

Focalizacdo no cliente: as organizacbes dependem dos seus clientes e, como tal,
convém que compreendam as suas necessidades, satisfacam os seus requisitos e
tentem exceder as suas expectativas;

Lideranga: os lideres estabelecem a finalidade e a orientagao da organizacio. Devem
criar e manter um ambiente interno que permita o pleno desenvolvimento das pessoas
para que se atinjam os objetivos;

Envolvimento das pessoas: as pessoas sao a esséncia da organizacao, pelo que o
ambiente interno deve permititr o seu pleno envolvimento, promovendo a
comunicag¢io, a consciencializa¢ao e a formac¢ao das mesmas;

Abordagem por processos: um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente
quando as atividades e os recursos associados sio geridos como um processo. Uma
organiza¢ao existe para transformar “inputs” (entradas) em “outputs” (saidas) que sao
fornecidos aos clientes, acrescentando valor;

Abordagem da gestio como um sistema: identificar, compreender e gerir 0s processos
inter-relacionados como um sistema contribui para que a organizagao atinja os seus
objetivos com eficacia e eficiéncia;

Melhoria continua: a melhoria continua do desempenho global de uma organizagio
deve ser um objetivo permanente dessa mesma organizagao;

Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos: as decisdes eficazes sdao
baseadas na analise de dados e de informacdes. Assim, o estabelecimento de
estratégias, politicas e objetivos deve ser suportado na analise de dados e informagoes

relevantes, de origem interna ou externa a 0rganizagao;
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e Relagdes mutuamente benéficas com fornecedores: uma organizacio e os seus
fornecedores siao interdependentes e uma relacio de beneficio mutuo potencia a
aptidao de ambas as partes para a cria¢ao de valor.

Estes oito Principios da Gestao da Qualidade deverdo estar presentes em todas as atividades
desempenhadas por qualquer organizagao.

Em 1991 foi criado o Modelo EFQM (Modelo de Exceléncia desenvolvido pela EFQM -
European Foundation for Quality Management), que serve de base a atribui¢ao do Prémio
Europeu da Qualidade e, em Portugal, do correspondente Prémio de Exceléncia (PEX) no
ambito do Sistema Portugués da Qualidade. O Modelo EFQM ¢é um método completo,
sistematico e regular de avaliar as atividades e os respetivos resultados de uma organizagao,
tendo como referéncia um modelo que se baseia na premissa de que, resultados excelentes no
que se refere ao Desempenho, Clientes, Pessoas e Sociedade sido alcancados através da
Lideranga na Conducdo da Politica Estratégica, a qual é transferida através das Pessoas, das
Parcerias e Recursos, e dos Processos (Viscarret, 2007).

Este modelo tem como vantagens: gerir processos de melhoria através de uma abordagem
estruturada e rigorosa; integrar iniciativas de melhoria da qualidade no funcionamento
corrente da organizagdo; ser uma ferramenta de diagnodstico e dinamizar a organizagao,
constituindo uma motiva¢ao adicional para os colaboradores. Trata-se de uma ferramenta de
autoavaliacio baseada em factos e ndo em impressoes individuais. Reconhece os progressos
alcangados, serve de referencial para a realizagao de benchmarking interno e externo, estabelece
uma ligagao entre os objetivos da organizacao e a maneira como esta estabelece as estratégias e
implementa os processos para os alcangar e reconhece niveis de desempenho. O Modelo

EFQM assenta em 8 conceitos fundamentais:

e orientagdo para os resultados: satisfazer as necessidades de todos os grupos
interessados na organizacao (clientes, funcionarios, parceiros, sociedade);

e focalizagdo no cliente: o cliente é o juiz final da qualidade do servigo prestado, sendo
necessario definir as suas necessidades e expectativas;

e lideranca e consciéncia de objetivos: definir e transmitir para toda a organizagdao
objetivos firmes e claros e conduzir os recursos e as pessoas na direcao da exceléncia e
da missao da organizacao;

e oestio de processos e de factos: as decisoes da gestao e as agdes de melhoria devem
apoiar-se em informagao fiavel e relevante;

e desenvolvimento e envolvimento das pessoas: libertar todo o potencial das pessoas e

envolvé-las através da partilha de valores e de resultados, da responsabilizagao e da
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autonomia, de uma cultura de confian¢a e de oportunidades de aprendizagem e

desenvolvimento;

e aprendizagem, inovagdao e melhoria continuas: encorajar a criatividade, a inovagio, a
aprendizagem continua e o benchmarking como instrumentos de aperfeicoamento e
melhoria da organizagao;

e desenvolvimento de parcerias: desenvolver relagdes de parceria e de cooperagiao
mutuamente benéficas, baseadas na confianca e na partilha de informacgao e;

e responsabilidade publica: atitude ética para a comunidade. Preocupagdes com as
questoes sociais, ambientais, etc.

Esta ferramenta baseia-se em nove critérios. Cinco sdo critérios de Meios e abrangem as
atividades e os esforcos das organiza¢oes (o que fazem e como o fazem). Os restantes quatro
sao critérios de Resultados e abrangem os resultados das organizag¢oes e o que estas alcangam.
Existe uma relagao entre estes dois tipos de critérios: os Resultados sdo causados pelos Meios
e os Meios sao melhorados utilizando o feedback dos Resultados. Com cerca de trinta
subcritérios, agrupados por sua vez em torno dos nove critérios, este modelo permite fazer o
diagnostico e avaliagdo do grau de exceléncia alcan¢ado por uma determinada organizagao e
estimular, a partir daf, a sua melhoria continua. Em cada subcritério, equipas de autoavaliagao
procedem a identificagao de pontos fortes e areas de melhoria da organizagao, para depois ser
definida uma pontuacao final, de acordo com grelhas de avaliacao que fazem parte do préprio
modelo. Da ponderacao destes resultados parcelares decorre a obtengao de valores finais para
cada um dos nove critérios e de uma pontuagao global (entre 0 e 1000) que quantifica o nivel
de exceléncia alcancgado.

Resultados excelentes relativos ao desempenho da organizagao, aos clientes, as pessoas e a
sociedade sio alcangados através de uma lideranga consistente que orienta e impulsiona a
politica e a estratégia, as pessoas, 0s recursos, as parcerias e os processos (Viscarret, 2007).

De referir que, quando o sistema de gestio da qualidade ja esta implementado deverdo ser
realizadas auditorias da qualidade interna, a fim de aferir do grau de conformidade do sistema
da qualidade. Todas as nao conformidades detetadas deverao ser tratadas a fim de garantir a
sua eliminagao. Caso o objetivo seja obter a certificagao do sistema da qualidade devera, ento,
ser solicitada a certificacao a um organismo certificador (APCER, 2010).

Posto isto, pode dizer-se que a filosofia de base dos Modelos de Avaliagao da Qualidade
baseia-se na melhoria continua da qualidade, funcionando como referéncia no
desenvolvimento de uma cultura da qualidade e seguranca em todos os niveis da organizagao.

A defini¢ao destes Modelos vai permitir avaliar a conformidade das atividades e resultados da
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organizagdo com requisitos explicitos da boa pratica. Estes Modelos deverdo ser
continuamente avaliados e revistos, através da incorporagao do feedback da sua aplicagao no
terreno.

Partindo sempre do pressuposto de que os modelos tém por objetivos servir de instrumentos
de diferenciagdo positiva e autoavaliagdio das Respostas Sociais, bem como apoiar o
desenvolvimento e implementa¢io de um Sistema de Gestio de Qualidade nas Respostas
Sociais, a Resolucio do Conselho de Ministros n.° 84/2005, de 7 de Abril, cria a Comissao
para o Desenvolvimento dos Cuidados de Satude as Pessoas Idosas e as Pessoas em Situagao
de Dependéncia. Um dos varios objetivos, desta iniciativa governamental, é propor um
modelo de intervencao para os cuidados de saude dirigidos a estes dois grupos especificos.
Neste sentido torna-se necessario garantir padroes de qualidade nas diferentes respostas
sociais, nomeadamente no que se refere ao ambiente, ao servico e a prestagdo de cuidados
(DGAEP, 2007).

Assim, os Modelos de Avaliagio da Qualidade (MAQ) para as Respostas Sociais, elaborados
pelo ISS, 1.P., através do Departamento de Prote¢ao Social de Cidadania, sdo referenciais
normativos que se baseiam nos Principios de Gestao da Qualidade e onde estao estabelecidos
os requisitos necessarios a implementacao do Sistema de Gestio da Qualidade dos servigos
prestados pelas Respostas Sociais.

Os MAQ referem a necessidade da implementagao de padroes de qualidade a entidades,
dinamizadoras e promotoras de equipamentos e respostas sociais - Estabelecimentos Oficiais,
Instituicoes Particulares de Solidariedade Social (IPSS) e Estabelecimentos Privados -, com a
finalidade de garantir aos cidaddos o acesso a servigos sociais de qualidade adequados a
satisfagdo das suas necessidades, de forma corresponsavel. Estes modelos tém por objetivos
servir de instrumento de diferenciacao positiva e autoavaliacio das respostas sociais, bem
como apoiar o desenvolvimento e implementacao de um Sistema de Gestido de Qualidade. Os
Manuais descrevem alguns conceitos de referéncia como: Orientagao para os resultados;
Enfoque no Cidadio/cliente; Lideranca e Constancia nos propdsitos; Gestdo por Processos e
por Factos; Desenvolvimento e Envolvimento das Pessoas; Aprendizagem Continua,
Inovagao e Melhoria; Desenvolvimento de Parcerias e Responsabilidade Puablica (ISS, 2013).
Tém por base oito critérios: quatro Critérios Meios que abrangem aquilo que a organizagao
faz, ou seja, como opera a sua gestao e quatro Critérios Resultados que abrangem tudo aquilo
que uma organizacao alcanc¢a, ou seja, o que atinge em relagdo a todos aqueles que tém
interesse na organizagao — clientes, colaboradores, comunidade, acionistas, etc..

Como critérios Meios apresenta:
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e Lideranca, Planeamento e Estratégia que definem como a gestio desenvolve e
prossegue a missao, a visao e os valores da organiza¢iao e como a organiza¢ao formula,
implementa e revé a sua estratégia e a converte em planos e agoes;

e Gestao das Pessoas que define como a organiza¢io gere, desenvolve e liberta o
potencial dos seus colaboradores;

e Recursos e Parcerias que definem como a organizagao planeia e gere as suas parcerias
externas e os seus recursos internos de uma forma eficaz e eficiente e,

e Processos que definem como a organizagao concebe, gere e melhora os seus processos
de modo a gerar valor para os seus clientes.

Os Critérios Resultados sao:
e Satisfagdo dos Clientes que define o que a organizagao esta a alcangar relativamente a

satisfacao dos seus clientes externos;

[~Y

e Satisfagdo das Pessoas que define o que a organizagdo esta a alcangar relativamente
satisfacao dos seus colaboradores;
e Impacto na Sociedade que define o que a organizagao esta a alcangar relativamente a
satisfacdo das necessidades e expectativas da comunidade em que se insere e,
e Resultados do Desempenho-Chave que definem o que a organizacao esta a alcangar
relativamente ao desempenho planeado.
Fundamentalmente, os MAQ dizem-nos que, resultados excelentes no que se refere ao
Desempenho, Clientes, Pessoas e Sociedade sao alcancados através da Lideranca na condugao
do Planeamento e Estratégia, das Pessoas, dos Recursos e Parcerias e dos Processos.
Assim, os modelos desenvolvidos servem para os varios tipos de respostas sociais, onde os
requisitos dos critérios 1, 2, 3, 5, 6, 7 e 8 sao idénticos, independentemente do tipo de resposta
social. Os requisitos do critério 4 — Processos, relativos ao que a organizagao faz para gerir e
melhorar os seus processos, foram estabelecidos, particularmente, para cada tipo de resposta
social uma vez que apresentam especificidades para cada tipo de servigo prestado.
Igualmente baseados numa filosofia de melhoria continua da qualidade, estes modelos
estabelecem um sistema de qualificacao das respostas sociais com trés niveis de exigéncias
relativas aos requisitos dos Sistema da Gestao da Qualidade (C, B e A), permitindo a sua
implementagao gradual ao longo de um determinado periodo de tempo.
A avaliacdo, realizada por entidades qualificadoras, externas, independentes e acreditadas no
ambito do Sistema Portugués da Qualidade, ird permitir evidenciar a resposta social que tem
em funcionamento um sistema de gestao que lhe garante a conformidade dos seus servicos

com os requisitos estabelecidos. Neste sentido, a celebragao de novos Acordos de Cooperagao
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sera condicionada ao cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C, sendo os
requisitos do nivel B e A de caracter voluntario, servindo de fator de diferenciagao positiva das
respostas sociais (ISS, 2013).

De referir que o SGQ, adotado pelo ISS e descrito nos seus Manuais segue, como nao poderia
deixar de ser, as disposi¢oes da Norma NP EN ISO 9001:2000 — Gestao da Qualidade dos
Servigos, da norma NP EN ISO 22000 — Gestio da Seguranga Alimentar, e ainda as
disposi¢des da legislacdo aplicavel para a qualidade dos equipamentos e da simplificagao dos
procedimentos de licenciamento e funcionamento das respostas sociais. Estes modelos
preconizam que as organizagoes atingem resultados excelentes através de uma lideranca eficaz
na condu¢ao do Planeamento e Estratégia das pessoas, recursos, parcerias € processos
(DGAEP, 2007).

Dentro do paradigma de uma sociedade cada vez mais informada e como tal, exigente, as
organiza¢oes devem, entdo, procurar implementar os seus Sistemas de Gestao da Qualidade,
apostando em fatores como:

e Inovagiao: através da criagio de praticas e procedimentos que suportem e
complementem os Modelos de Referéncia do ISS, numa abordagem pedagogica e de
apropria¢ao, nao se limitando a formas de implementacio direta e pouco sensiveis a
realidade da propria organizacio;

e Empowerment: na participacio dos beneficiarios finais e utilizadores dos Manuais,
desde os niveis de Dire¢ao até ao nivel dos colaboradores, passando pelas diferentes
categorias funcionais, hierarquicas e profissionais. A participagao deve ser estimulada
nao s6 no sentido de serem ouvidas as opinides e contributos para a construgao do
processo, mas também como agentes do processo na experimentagao €
implementagao;

e Adequabilidade: na apresentagao de documentos e instrumentos que assumam uma
natureza pedagdgica, dando respostas relativamente flexiveis aos modos de
cumprimento dos requisitos dos Modelos de Referéncia e, simultanecamente, as
condi¢bes e necessidades dos utilizadores, com base na sua experiéncia profissional
diaria, potenciando a cultura e praticas ja existentes;

e Utilidade: através de manuais que permitem facilitar, de modo flexivel, a
operacionalizacao de processos de implementacao do Sistema de Gestio e Avaliacdo
da Qualidade, documentando praticas e procedimentos por forma a contribuir para a

melhoria dos servicos prestados;
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e Acessibilidade: assegurada através de uma linguagem simples e concreta,
nomeadamente na construcao de Instrucoes de Trabalho e Questionarios de Avaliacao
do Grau de Satisfacio;

e Jgualdade: de género e de oportunidades, na participagao ativa e na responsabilidade
social das pessoas envolvidas e;

e Transferibilidade: através da facil apropriagao e aplica¢ao a qualquer equipamento ou
Servico.

Perante isto, cabe a cada organizagdao optar pelo modelo que melhor se adapta a sua realidade
e unir esforcos e mobilizar recursos por forma a que a implementagio do SGQ seja um

objetivo para o qual todos sintam motivagao.
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Capitulo IV

4.1 Resposta ao problema reformulado

A implementacdo, na Instituicaio CPSM, do Departamento de Recursos Humanos, bem como
dos processos inerentes a este departamento, vai permitir a criagio dos processos referentes
aos dois primeiros Critérios dos Modelos de Avaliagao da Qualidade do ISS.

Assim, em func¢do do que ja foi referido, podemos definir uma série de etapas necessarias para
a formulac¢do de um modelo de gestao estratégica de Recursos Humanos. Definido que esta o
objetivo da politica de Recursos Humanos no sector em que a organizagio se insere e
conhecidos que estio a missao, os principais objetivos e as metas da organizagao, ¢ entao
possivel estabelecer o perfil desejado para a prossecucao deste projeto. Esta etapa a que
chamamos de planeamento, para além de definir este perfil, define o quantitativo necessario de
pessoas e a sua alocagdao para esta nova gestao estratégica. Serao entao desenhadas politicas de
recursos humanos direcionadas para o cumprimento das metas estabelecidas neste
planeamento. Assim, os principais aspetos que uma politica de recursos humanos deve
contemplar sao: (Marconi, 2004)

e O processo de recrutamento e selecio deve ter o rigor necessirio para que a
contratagao resulte numa mais-valia para a instituicao, dentro do perfil necessario;

e O processo de avaliagio de desempenho deve permitir um estimulo para o
colaborador por forma a incentiva-lo a progredir ao nivel do saber-saber e do saber-
fazer e, a0 mesmo tempo, permitir aos gestores ou diretores colher resultados;

e Uma estratégia de informacdo/formacio capaz de capacitar de forma continua os
colaborados auxiliando a sua adaptacao aos perfis desejados pela instituicao;

e Uma estrutura de incentivos/recompensas que estimule os colaboradores e reforce a
produtividade, a iniciativa e a inovacao;

e Uma estrutura de avaliacaio que possibilite verificar o desempenho, identificar
necessidades e diferenciar pela positiva e;

e Uma estratégia de mobilidade interna de colaboradores que permita o alcance do perfil
e o quantitativo humano desejado para cada area da institui¢ao.

A integracao dessas politicas de forma consistente e coerente ¢ imperiosa para que se

alcancem os objetivos em relagio ao perfil dos colaboradores, nio bastando apenas a
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definicdo de regras para contratar, remunerar e capacitar. Assim, a gestao eficiente destas
politicas depende de um sistema de informacao que facilite a tomada de decisio. Um sistema
eficaz de comunicagiao vai possibilitar a dissemina¢do da politica de Recursos Humanos e o
cumprimento das suas regras sempre baseado numa legislacdo clara e consolidada. Também a
gestao do desempenho vai permitir acompanhar o desenvolvimento e promover a alocagao
adequada dos colaboradores. Importa ter presente que um sistema de avaliagao destas politicas
possibilita a analise dos resultados alcancados na area de recursos humanos bem como a
revisao das metas quando e se necessario (Marconi, 2004).

Nao existindo, na instituicdo, qualquer politica definida para o desenvolvimento dos
colaboradores, a progressao, quando existe, esta apenas ligada a permanéncia no cargo, nao
havendo lugar a qualquer tipo de gratificagbes. De uma forma geral, os estimulos estao
relacionados a estabilidade, seguranga, aumento de salario de acordo com o tempo de servico,
nao havendo, portanto, necessidade de melhorias no trabalho para obté-los, bastando por isso
permanecer no cargo até a reforma. Esta realidade apresenta um quadro de colaboradores
acomodados, sem qualquer motivagao para a inovagao ou melhoria no seu desempenho ou
desenvolvimento.

Com a evidéncia de uma iminente necessidade de modernizacao torna-se entio necessario
impulsionar mudangas ao nivel dos Recursos Humanos por forma a que as pretensdes dos
colaboradores se tornem mais ambiciosas. Importa entdo apostar num tipo de gestdo mais
estratégica, baseando-nos na relevancia que os colaboradores tém para a dinamica da
instituicao e promovendo um papel mais pré-ativo da Dire¢do incentivando para o
planeamento e a defini¢ao de politicas e diretrizes em relagdo aos recursos humanos para que
realizem o seu trabalho de modo a alcancgar os objetivos da institui¢ao.

Conscientes de que a base para a gestio estratégica dos recursos humanos é portanto, uma
gestao estratégica da propria instituigao, esta devera comegar com uma ampla reflexao sobre o
seu papel para os préximos anos tendo em conta as necessidades atuais da sociedade e tendo
presente a sua missdo, visio, objetivos, atividades e metas. Também o reconhecimento dos
fatores economicos e politicos do meio envolvente a instituicio, bem como as
disponibilidades or¢amentais atuais e projetadas, contribuem muito nesta reflexao pois
definem as restricoes a serem enfrentadas.

Esta analise permitiu definir as fungdes e atividades a desempenhar pela instituicao no futuro,
pelo que a determinacdo dos processos de trabalho, das caracteristicas necessarias para o seu
quadro de pessoal, com a correspondente definicio de competéncias, das atribuicdes e

quantitativo humano necessario para o desenvolvimento desta nova politica permitiu ao

32



CPSM optar pela ado¢io dos Modelos de Avaliacio da Qualidade do ISS para a futura
implementac¢ao do SGQ.

4.1.1 Elaboragao do Critério 1: Lideranga, Planeamento e Estratégia

O Critério 1 dos Manuais de Avaliagio da Qualidade do ISS (Anexo III) pretende definir
como a gestiao desenvolve e prossegue a Missao, a Visao e os Valores da instituicio e como a
institui¢ao formula, implementa e revé a sua estratégia e a converte em planos de agao.
Na definicio da Missao, Visao, Valores e Politica de Qualidade da resposta social, a
organizacao tera que ter presente que:
e Missao: ¢ a razao da existéncia da instituicdo. Ao contrario de um objetivo que é
atingido ou de uma estratégia que ¢ cumprida, a Missao de uma IPSS ¢ orientadora de

um conjunto de comportamentos e desempenhos que visam a sua prossecugao;

e Visio: é a imagem projetada no futuro que a instituigdo pretende mostrar aos seus
clientes e a toda a sua envolvente;
e Valores: sao os valores que a instituicao defenderd, incondicionalmente; os principios
por onde se rege;
e Politica de Qualidade: sio orientacdes da instituicio relacionadas com a Qualidade e
que devem sempre incorporar os objetivos estratégicos da institui¢ao.
Assim, sendo a missdao orientadora de um conjunto de comportamentos e desempenhos que
visam a sua prossecu¢ao, o CPSM pretende contribuir para o desenvolvimento harmonioso da
populagao mais envelhecida, proporcionando-lhes condigdes favoraveis a sua integragao na
comunidade, tendo como pilar primordial o trabalho em parceria com as respetivas familias,
garantindo a prestacdo de servicos de caricter permanente e¢/ou temporitio, adequados a
satisfacao das necessidades tanto dos seus clientes como dos seus colaboradores.
A visdao que o CPSM pretende transmitir a comunidade é a de uma instituicao capaz de prestar
servicos cada vez mais qualificados e certificados nas valéncias que desenvolve, baseando a sua
intervencao na melhoria continua e tendo sempre em vista a satisfagio das necessidades dos
clientes e respetivos familiares.
Como valores, o CPSM defendera, incondicionalmente, as questdes de solidariedade no que
respeita a prestacao de servicos e satisfacio de necessidades bem como a criagio de um
ambiente de confianca mutua, respeitando sempre as caracteristicas intrinsecas de cada parte

interessada. Dentro da Politica da Qualidade, o CPSM delineou os seguintes objetivos gerais:

e Melhorar a qualidade de vida das pessoas idosas;
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e Minimizar o risco de isolamento e exclusao social;
e  Garantir um apoio facilitado aos familiares através de encontros intergeracionais;
e Garantir um papel mais ativo dos utentes na comunidade;

e Potencializar um conjunto de agdes destinadas a promover a convivéncia, participagao

e integracdo dos individuos na vida social;
e Melhorar o desempenho financeiro;
e Investir nas pessoas ¢;

e Investir na implementacio e prossecucao de processos de Gestio da Qualidade.

Por forma a transmitir a Missdo, a Visdao, os Valores e a Politica de Qualidade, a instituicao
expOe em lugar visivel estas defini¢cOes escritas em linguagem simples, com carateres
facilmente legiveis e claros, de modo a que os clientes entendam e os seus colaboradores
tenham a mensagem sempre presente. A visibilidade da Missao foi um aspeto que mereceu um
especial cuidado da nossa parte uma vez que a Missao da instituicdo deve ser capaz de
responder a questdo: “- Porqué que a organizagdo existe?”, ou seja, qual o seu papel na
sociedade. E portanto necessério perceber que a realizacio da Missdo consiste no atendimento
das necessidades e expetativas da sociedade em que nos inserimos e, por isso, as Nossas
decisGes estratégicas devem estar sintonizadas com a imprescindibilidade de sermos
percebidos pelo ambiente envolvente como uma instituicao efetiva, competente, eficaz e
eficiente.

Assentes nesta vontade de manifestar e manter sempre presente a nossa Missao, elaboramos
um painel de parede com uma nova imagem de marca da institui¢cio, o logotipo que desde
sempre a caracterizou e a definicdo da Missao, tendo sido igualmente disponibilizado a cada
colaborador uma defini¢ao escrita da Missao. Desta forma mantemos sempre presente no
espirito de cada um o propésito pelo qual nos movemos no dia-a-dia do nosso trabalho.

A forma como a institui¢ao coloca a sua estratégia em planos de a¢do esta igualmente descrita
ao longo do Critério 1. Através do seu organograma permite dar a conhecer os seus ativos
humanos e através da definicao das suas fungdes, responsabilidades e autonomias descreve
como os colaboradores contribuem para a prossecucao da sua estratégia. Também a definicao
clara e o conhecimento por todos dos objetivos da instituicio convergem para esse mesmo

fim.
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4.1.2 Elaboragdo do Critério 2: Gestdo de Pessoas

O Critério 2 dos Manuais de Avaliagio da Qualidade do ISS (Anexo IV) pretende definir
como a organiza¢ao gere o potencial dos seus colaboradores, ou seja, definir as fungodes e
responsabilidades de cada colaborador (incluindo voluntarios e estagiarios), bem como a
politica de substitui¢ao.

Define, portanto, como a organizagdo gere, desenvolve e liberta o potencial dos seus
colaboradores. Esta gestaio do potencial humano possui um papel fundamental na
organizacao, pois dela partem as decisdes relativas ao desenvolvimento profissional dos
colaboradores.

Como ja se referiu, para assegurar a integracao da Gestao de Recursos Humanos na estratégia
global da organizacgao, é necessaria a defini¢do de alguns processos como o Recrutamento e
Selecdo, Avaliagio de Desempenho, Sistemas de Recompensas e o Desenvolvimento de
Competéncias, bem como o Processo Individual do Colaborador.

Dada a inexisténcia de qualquer processo relacionado com os Recursos Humanos, comegamos
por criar os processos individuais dos colaboradores dos quais fazem parte toda a
documentagao pessoal, contratos de trabalho, comprovativos, declaragdes, certificados,
formagdes, ou seja, tudo o que diga respeito a situacao profissional de cada colaborador. Faz
igualmente parte deste processo a descrigao da funcao e respetivo perfil do colaborador, bem
os objetivos anuais e o seu plano de desenvolvimento pessoal.

Em relagio ao Sistema de Recompensas e dada a escassez de recursos financeiros da
institui¢ao, apenas foi possivel estipular um prémio de mérito para os colaboradores que
obtiverem classificagdo excelente na avaliaggo de desempenho e um prémio de
responsabilidade aos que desempenham fungoes de lideranga.

No que diz respeito aos processos de Recrutamento e Sele¢ao, Avaliagao de Desempenho e

Formacao, a sua elaboragao sera descrita ao longo deste estudo.

4.1.2.1 Processo de Recrutamento e Selecdo

Podemos definir Recrutamento e Sele¢io como um processo sequencial de procedimentos
que culminam na decisio da escolha de um candidato que irda ocupar uma vaga numa
organizacao. A este processo antecedem-se varias etapas que servem para identificar e
caracterizar a fun¢ao correspondente a vaga a preencher.

Assim, Recrutamento e Selecao constituem duas atividades que fazem parte da Gestao de

Recursos Humanos, e correspondem a exploracdo e analise do mercado na procura de novos
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eventuais colaboradores, preferencialmente dotados de novas competéncias e que vao permitir
a organiza¢ao uma maior formagao e motivagao e eventualmente situa¢es de rotatividade
(Camara, 2007).
Neste sentido e dada a inexisténcia de qualquer procedimento definido e documentado acerca
da metodologia de integracio de novos colaboradores no CPSM, tornou-se pertinente a
criagio de um Processo de Recrutamento e Selecio (Anexo V) que servira como base
orientadora para futuras contratagoes.
Assim, e antes de qualquer processo seletivo é necessario fazer levantamento do perfil
adequado do candidato que devera preencher a vaga e que engloba um conjunto de atividades
a serem desenvolvidas pelo colaborador na instituicio (Anexo VI). Cada perfil apresenta
atividades especificas das quais ¢ necessario descrever habilidades, conhecimentos e aptidoes
que irdo permitir a realizagdo das atividades com uma maior eficacia.
E a partir destas informacdes que a Gestio de Recursos Humanos inicia o processo de
Recrutamento. A primeira etapa deste processo é a comunica¢ao e divulgacdo, por parte da
institui¢ao, das oportunidades de emprego de forma a atrair candidatos ao processo de
Selecdao. O Recrutamento envolve entao um conjunto de técnicas que visam aliciar candidatos
potencialmente qualificados, dentre os quais serdo posteriormente selecionados os futuros
colaboradores da organizacao, com base na prévia descri¢ao e analise de fungdes.
Este processo de Recrutamento pode ser desenvolvido de trés formas distintas:

e internamente pela empresa - recrutamento interno;

e cxternamente a empresa - recrutamento externo; ou,

e por meio de um processo inerente as duas formas anteriores, definindo-se por

processo de recrutamento misto. (Chiavenato, 1995).

Qualquer que seja a opgao, importa referir que, um processo de recrutamento passa sempre
por trés fases:

e aidentificacio da necessidade de recrutat;

e adescri¢ao da fungao para a qual existem vagas e,

e adefinicao do perfil psicoprofissional da funcao em causa.
O recrutamento interno permite a mobilidade e a rotatividade dos colaboradores e deve ser
op¢ao quando a instituicdo nao pretende aumentar o numero de colaboradores,
movimentando colaboradores de um setor para outro. Este processo é menos dispendioso
para a instituicao mas pode, eventualmente, causar perdas de eficiéncia, motivacao e quebra de

expectativas. E, portanto, feito através do “reaproveitamento” dos funcionarios que ja fazem
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parte da instituicdo, funcionando como um “processo de transformac¢io” dos recursos

humanos ja existentes, como facilmente se pode perceber através do seguinte esquema:

CPSM
Area de atividade Area de atividade
X y
X y
X O /,(,31/'/” y y
X X X x 2= y ¥ ¥ ¥ ¥
A
@

Figura 1- Recrutamento Interno
Legenda:
(1) — movimento vertical com promog¢io

(2) — movimento horizontal por transferéncia
(3) — movimento diagonal com reclassificacio

Quando desenvolvido pela institui¢ao, a procura de candidatos é feita internamente pelo que o
recrutamento nao deve ser apreciado ou ponderado através dos proprios colaboradores da
instituicao.

As vantagens deste tipo de recrutamento superam as limitagoes. Os custos de recrutamento
sao mais reduzidos, sendo as fontes dos recursos mais proximas e mais rapidas. Também a
selecdo e formagao de pessoal se torna um processo mais rapido pois o colaborador ja esta
inserido na instituicdo e ja conhece grande parte das normas e rotinas. O facto de ja se
conhecer a pessoa em questao de forma alargada e sélida ajuda a criar uma maior margem de
progressao profissional o que por si s6 é um grande estimulo profissional.

No entanto este tipo de processo pode também apresentar algumas desvantagens, como a
reducdo da criatividade e inovagdo uma vez que nao entram pessoas novas no ambiente
institucional, assim como o conflito de interesses entre os restantes funcionarios que se pode
tornar evidente através do ressentimento pela nao selecao. Este método de recrutamento é
utilizado, na maioria das vezes, para promogao de chefes ou de supervisores. Neste sentido o
recrutamento interno pode ocorrer por meio de promogao, transferéncia ou transferéncia com
promocao (Camara, 2007).

Por seu lado, o recrutamento externo é um processo que recruta de fora da instituigao,
podendo participar neste processo candidatos disponiveis no mercado de trabalho ou
candidatos oriundos de outras institui¢des. Sendo um processo externo a empresa, a procura
de candidatos ¢ feita diretamente no mercado ou através do recurso a empresas especializadas
para o efeito (outsourcing) sempre de acordo com os requisitos definidos pela instituicao, como

se pode observar no seguinte esquema:
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Figura 2- Recrutamento Externo

Neste tipo de processo sao apresentadas algumas vantagens e desvantagens. Como vantagens
apresentam-se a maior criatividade e inova¢ao, o aumento do nivel de conhecimento e
competéncias nao disponiveis na instituicio e a reducdo dos custos de desenvolvimento de
pessoal, ja que a pessoa contratada se apresenta como uma pessoa qualificada.

Como desvantagens temos um maior custo global do processo para a institui¢ao; uma margem
de erro mais elevada na contratagdio, uma vez que ¢ maior a incerteza da escolha do
profissional certo; um maior tempo de adaptacdo da instituicio ao novo colaborador e do
colaborador a instituicdo. Pode igualmente existir alguma desmotivagio por parte dos
restantes colaboradores que, pelo facto de nao terem sido recrutados para a fungao em causa,
se sentem injusticados e por consequéncia desmotivados para o desempenho das suas fungoes
(Camara, 2007).

Dentro do processo de recrutamento externo, podemos encontrar tipos de recrutamento
direto e indireto. O recrutamento direto devera obedecer a determinadas técnicas definidas
sempre com a preocupacao de atrair as pessoas certas para a fun¢do em causa. Neste tipo de
recrutamento considera-se que a utilizacdo da comunicac¢do social é um forte componente,
podendo a institui¢do recorrer a imprensa para a procura de candidatos no mercado, através
da publicagio de anuncios para o preenchimento da vaga. Assim, a instituicio pode
eventualmente anunciar a pretensao de contratar recursos humanos em jornais, escolas, juntas
de freguesia, pardquias e demais estabelecimentos publicos. Este anuncio podera ser
igualmente publicado online em sitios habitualmente consultados por interessados, como por
exemplo o site Net-Empregos dada a sua enorme visibilidade no mercado de trabalho e a rede
Linkedin que além de possibilitar a divulgacao da oferta de emprego numa rede social permite
também dar a conhecer a institui¢io sendo portanto uma aposta paralela na publicidade. Neste
sentido a instituicdo deve identificar-se apresentando uma imagem de empregadora de

qualidade, transmitindo os seus valores e a sua cultura e investindo na sua boa reputagao.
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Por seu lado, o recrutamento indireto pode ocorrer quando o recrutamento direto se mostra
ineficaz. Se eventualmente a instituicdo nao possuir recursos necessarios para efetuar um
processo de recrutamento e selecao eficaz, recorre a empresas especializadas neste servigo, ou
seja, promove um processo de recrutamento e selecao por outsourcing. Importa realgar que se
este for o processo seguido pela institui¢ao, ¢ imperativo que o mesmo seja seguido de perto
ao mais alto nfvel hierarquico, para que se assegurem as orientacbes e pretensdes da
instituicao.

O recrutamento externo apresenta mais vantagens no caso de contratagdes de profissionais de
nivel mais baixo, colaboradores de menor qualificagio ou entdo para fungdes muito
especificas.

Por fim, fazer referéncia ao recrutamento misto. Este tipo de recrutamento apresenta-se como
um processo resultante da constatacio de necessidades que emergem de um processo de
recrutamento interno. Assim, apés uma mobilidade resultante de um processo de
recrutamento interno podera surgir uma nova vaga deixada em aberto pelo colaborador que
foi transferido. Neste sentido e caso a instituicio nao encontre internamente uma resolucio,
terd que recorrer ao recrutamento externo, para o preenchimento dessa mesma vaga. O

esquema seguinte ajuda a perceber de forma mais clara este tipo de recrutamento:

CPSM
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Figura 3 - Recrutamento Misto

Aqui, um tipo de recrutamento deve complementar o outro, pois quando um colaborador
muda de posi¢io - recrutamento interno, automaticamente um cargo ficara vago e a
necessidade de o preencher dara origem ao recrutamento externo.

Em suma, o principal objetivo do processo de recrutamento consiste em atrair candidatos
com maior talento e que melhor se adequam as vagas existentes. Para que todo o processo seja
eficaz devera ser recrutado um numero suficiente de candidatos para que exista alguma

consisténcia no posterior processo de selecao (Chiavenato, 2000).
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Tal como o Recrutamento também a Selecao faz parte do processo de atragao de Recursos
Humanos. Segundo Chiavenato (1999) a selecio representa a escolha acertada da pessoa certa
para um certo lugar.

O processo de Sele¢io consiste, entao, numa atividade de escolha, classificagdo e decisao
restritiva a partir de um grupo de candidatos, de onde saird a pessoa que melhor alcanga os
critérios de selecdo, tendo por base as exigéncias do perfil a ocupar. Neste sentido, o processo
ocorre sempre numa fase posterior ao processo de recrutamento.

Em ambos os casos, recrutamento e selecao, é feita uma analise dos aspetos profissionais e
pessoais dos candidatos, atendendo sempre a adequagao ao cargo e perspetivando, sempre que
possivel, um aumento da eficiéncia e desempenho do pessoal. Portanto, uma selecao eficaz,
resultara numa maior produtividade, num retorno do investimento aplicado e numa mais-valia
para que a institui¢do cumpra com os seus objetivos. E neste sentido que o processo de
selecdo ¢ muito mais do que uma simples contratagao, sendo uma pega chave para o sucesso
da institui¢ao (Camara, 2007).

Assim, tendo presente a importancia do processo de selecio de colaboradores, poderemos
associar a formagao como parte deste processo, nomeadamente para a contratagdo para
determinados cargos em que podera tornar-se necessaria a capacitacio do profissional
responsavel pelo processo seletivo, uma vez que alguns servicos possuem especificidades
proprias e podera igualmente ser necessario preparar ¢ orientar os candidatos ao cargo. Assim,
a formacido apresenta-se como um instrumento auxiliar da sele¢do trazendo como principal
vantagem a selecdo de profissionais mais capacitados. Este tipo de capacitacio dos
colaboradores para o cargo pode ser chamado de treino seletivo e deve acontecer apenas apos
uma primeira sele¢do dando lugar a uma posterior avaliacio dos candidatos. Esta é uma forma
de maximizar as hipéteses de uma boa sele¢ao.

Para Chiavenato (1999), o processo de Selegao pode decorrer através de trés modelos:

e Seclecdo, onde existem varios candidatos para apenas uma vaga. Cada candidato é
comparado com as exigéncias da fungdo, sendo depois aprovado ou rejeitado.

e (lassifica¢ao, onde existem varios candidatos para cada vaga e varias vagas para cada
candidato. Cada candidato é comparado com as exigéncias de uma fungao sendo
aprovado ou rejeitado. No caso de ser rejeitado sera comparado com as exigéncias das
outras fungdes, sucessivamente, até que ja nao existam mais vagas.

e Colocagio, que se caracteriza pela existéncia de apenas um candidato e apenas uma
vaga, a ser preenchida por esse mesmo candidato. Aqui, a hipétese de rejeicdo nao

existe.
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Independentemente do modelo ou forma como o processo de Selecao ira decorrer, importa

perceber que para que este resulte na escolha do candidato ideal devera passar pelas seguintes

etapas:

Preparagao, que envolve toda a analise de fungbes e consiste em decidir quais as

carateristicas a procurar no candidato mediante o perfil da vaga a preencher;
Selecao: envolve a escolha dos métodos de selecao a utilizar; e,

Avaliacdo: estabelece a validade do processo de selegao.

Na fase da preparacio devem, com base no perfil de cada funcao, ser definidos os critérios e

os instrumentos de selecio a utilizar.

Para a selecio existem varias técnicas, sendo que cada uma complementa as restantes,

obtendo-se assim informagao mais rica acerca do candidato. Portanto, mediante o perfil

pretendido, a institui¢do devera adequar técnicas de selecao para que possa verificar e validar o

cumprimento dos requisitos e das competéncias exigidas aos candidatos. Sdo indmeras as

técnicas e testes que podem ser utilizados num processo seletivo, pelo que apenas se destacam

algumas:

Provas ou testes de conhecimentos que visam avaliar de forma objetiva o grau de
conhecimentos e habilidades. Estas provas podem ser orais, escritas ou através da

realizacao de uma tarefa;

Testes psicométricos que fornecem medidas objetivas e padronizadas de amostras de
comportamento. Geralmente referem-se a: capacidades, aptidoes, interesses ou
caracteristicas de comportamento. Baseiam-se nas diferencas individuais, que podem
ser fisicas, intelectuais e de personalidade, e procuram analisar o que varia e quanto
varia na aptidao do individuo em relagiao a um padrao;

Testes de personalidade que visam analisar tracos de carater (adquiridos) e
temperamento (inatos). Sio genéricos quando revelam os tracos gerais de
personalidade e especificos quando avaliam determinados tracos ou aspetos da
personalidade, como o equilibrio emocional, interesses, frustracdes, ansiedade,
agressividade, nivel motivacional, adaptabilidade, etc.;

Técnicas de simulagdo que consistem em dramatizar a situagao com a qual a pessoa se
ira deparar caso seja contratada. Podem ser também provas situacionais, em que se
observa o individuo durante a execugao de determinadas tarefas, previamente
selecionadas;

Entrevistas de sele¢do que consistem numa fonte de recolha de factos aparentes e

factos passados. Esta técnica ¢ a que mais influencia a decisao final, devendo,

41



portanto, ser conduzida com bastante habilidade. As entrevistas podem ser dirigidas
ou estruturadas; nao dirigidas ou nao-estruturadas; ou até um misto das duas. Tém
dois objetivos fundamentais: a informag¢do e o esclarecimento, sendo muito
importante perceber a dinamica e a funcionalidade do entrevistado, a fim de obter as

informacoes essenciais. (Camara, 2007).

Independentemente da técnica escolhida, esta deve ser observada quanto a validade, precisao e

confiabilidade. Assim, o processo seletivo fica mais protegido de interferéncias negativas e de

erros de critérios se:

limitarmos a informacdo a recolher a areas antes definidas pela analise de fungoes e

respetivos perfis;
usarmos avaliadores treinados para comportamentos objetivos e,

criarmos previamente linhas de orientagdo para as entrevistas.

Importa também referir que antes de um individuo ser considerado colaborador da

organiza¢ao, ele ¢ membro de um grupo social e que, ao ser admitido, passarda por um

processo de socializa¢do, que se traduz em aceitagao dos valores dominantes da instituicao.

Esta aceitacdo é importante para a sua adaptagdo e integracdo ao sistema pelo que a

preparacdo, a competéncia, a atitude profissional e a ética das pessoas envolvidas num

processo de selegdo é essencial para que nao se deixem influenciar pelos seus valores pessoais,

preconceitos e esteredtipos evitando, assim, avaliagdes superficiais e incorretas. Os

responsaveis pelo processo de selecdo devem ser entio alertados e preparados para se

alhearem de preconceitos e estere6tipos como:

Efeito Halo ou julgamento a primeira vista que consiste em deixar que uma
caracteristica da pessoa encubra todas as demais, influenciando a sua avaliagao;
Predisposi¢ao pessoal que pode ocorrer quando existe um preconceito contra certos
grupos especificos em relagao a raga, religiao, politica, etc.;

Confiar na experiéncia, ou seja, pensar que a experieéncia anterior ¢ a melhor garantia

de habilidade;

Visao parcial ou avaliar as caracteristicas do individuo de modo isolado e¢ niao no
conjunto;
Apoiar-se no candidato médio para nao incorrer no perigo dos extremos e,

Empatia que pode ocorrer através do envolvimento naquilo que a outra pessoa

experimenta ou vivencia.

Estes cuidados sao essenciais para minimizar incertezas nos processos de decisao muitas vezes

baseadas em sentimentos e perce¢oes. Neste sentido, definir quem sera o responsavel pela

42



tomada de decisao num processo de Recrutamento e Sele¢ao é uma etapa muito importante
que, de forma alguma, pode ser esquecida. Ao longo do processo varias sao as etapas que
poderio ser da responsabilidade do departamento de recursos humanos, no entanto, a decisao
final deve ser sempre tomada por um 6rgio superior como o gestor ou diretor.

O fim do processo de Recrutamento e Sele¢ao nao acontece logo apéds a sele¢ao do candidato.
O passo seguinte é informar todos os candidatos acerca das decisGes tomadas e marcar com
os candidatos selecionados as datas para inicio de fungbes ou para reunides de boas vindas
onde serdo informados de todos os procedimentos necessarios ao inicio das suas fun¢des bem
como a assinatura dos contratos. Neste sentido da-se inicio a um processo a que chamamos de
acolhimento. Trata-se, entdo, de um processo através do qual os colaboradores sao recebidos
e integrados na organizacao, de forma a se tornarem “produtivos” no mais curto espago de
tempo (Camara, 2001).

Num primeiro nivel, o principal objetivo do processo de acolhimento ¢ a passagem de
informacao referente a missao, historia, cultura e estratégia organizacional e informagoes sobre
os direitos e deveres dos trabalhadores e da organizagao. Pode eventualmente realizar-se uma
visita geral as instalagbes da organizacio. Num segundo nivel, deverdo ser transmitidas
informagoes sobre a especificidade do posto de trabalho e funcionalidade do mesmo. Para
além da apresentagao aos colegas e responsaveis hierarquicos, também ¢ realizada uma visita
minuciosa ao posto de trabalho.

Este momento de integracao, que consiste em acolher o novo colaborador, proporciona-lhe
uma inser¢ao que lhe vai permitir o seu desenvolvimento e a sua adapta¢ao aos valores éticos e
profissionais e a missio da organizacio sem grandes dificuldades. Um novo colaborador
forma rapidamente uma opinido acerca da organizac¢ao pelo que o programa de integracao é
essencial para permitir um comego positivo. Assim, a informac¢do e o feedback que o
colaborador recebe nas primeiras duas semanas de trabalho sdo vitais. Este processo de
integracao ¢, por si s6, mais longo que o do acolhimento e serve para que o novo colaborador
tome conhecimento sobre a sua funcio, técnicas envolvidas e sobre as pessoas com que se
relacionara no trabalho (Camara, 2001).

Neste sentido torna-se pertinente que cada organizag¢ao possua um Manual de Acolhimento
do Colaborador (Anexo VII) que, sendo um meio através do qual o processo de acolhimento
e integracao se desenvolve, devera conter, de forma acessivel e clara, toda a informagio
relevante sobre a organizacio em termos da sua estrutura, area de atuagao, recursos humanos,

valores, regras e outras disposi¢des normativas consideradas importantes.
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Este manual de acolhimento representa, portanto, uma das primeiras abordagens entre a
organiza¢ao e o novo colaborador uma vez que transmite varias informagoes que permitem ao
novo colaborador formar as suas primeiras impressdes sobre a organizacao. Neste sentido,
sera pertinente realgar alguns pontos importantes que devem constar deste manual, nio
existindo qualquer tipo de regra rigida para a sua formulagao:

e Informagdes de caracter geral sobre a organizagao (caraterizagao, historia, evolugao);

e Legislagdo ou normativo interno (regulamento);

e Servigos de apoio, assisténcia social e beneficios sociais;

e DPoliticas de gestdo de recursos humanos (horarios, sistema de avaliacio de

desempenho, etc.);

e Alusdo a estrutura representativa dos trabalhadores (caso exista);

e Ftc.
Tendo como principal objetivo fornecer informagdes que facilitem a integracao dos
colaboradores na instituicio, bem como no servico onde vao exercer as suas atividades, este
manual serve igualmente para enquadrar o colaborador no conjunto de valores, normas e
outras disposi¢Oes normativas de ambito geral pelas quais a organiza¢ao se rege em termos de
funcionamento e orientagao estratégica.
Sendo, entdo, o processo de acolhimento e integracdo um processo continuo, passivel de
prolongar-se por varios dias ou semanas, importa distinguir trés momentos chave: o momento
de pré-admissao; o primeiro dia de trabalho e o acompanhamento nas semanas subsequentes.
Pode, entdo, dizer-se que o processo de acolhimento comeca ainda durante a fase de
recrutamento e selecio uma vez que, nessa altura o novo colaborador tera acesso a algumas
informag¢oes importantes como os termos e as condicdes de emprego, onde se situam as
instalagdes da organizacdo, mais concretamente o futuro posto de trabalho, a quem se deve
dirigir, eventuais contactos telefonicos, etc.. Este sera entio o momento de pré-admissao.
O primeiro dia de trabalho representa, por si s6, o momento mais relevante de todo o
processo de acolhimento. Este momento tem um impacto consideravel sobre o novo
colaborador uma vez que é aqui que se formam as primeiras impressoes sobre a organizagao, a
chefia, os colegas de trabalho e as condi¢bes do seu local de trabalho. Neste sentido ¢
imperioso investir fortemente num bom programa de rece¢ao e acolhimento, de modo a que o
novo colaborador se sinta bem-vindo e num programa de acompanhamento préximo quer
por parte do superior hierarquico quer por parte dos restantes colegas de forma a que as
primeiras semanas possibilitem a integragao, adaptagao e aprendizagem, necessarias a posterior

prossecucdo autbnoma das suas tarefas.
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Reportando todas estas consideragoes acerca do Recrutamento e Sele¢ao a realidade do CPSM
e ao projeto desenvolvido no ambito deste Mestrado, a implementacio efetiva do Processo de
Recrutamento e Selecio cingiu-se em grande parte a contratagdao de pessoal a prazo através do
programa Impulso Jovem do Plano Estratégico de Iniciativas 2 Empregabilidade Jovem e de
Apoio as PME, lancado através da Resolucio do Conselho de Ministros n.° 51 -A /2012, de 14
de junho, que prevé um conjunto de propostas de apoio a empregabilidade jovem e as
pequenas e médias empresas, onde se incluem novas medidas de estagios, entre as quais o
Passaporte Emprego, o Passaporte Emprego Economia Social, o Passaporte Emprego
Agricultura e o Passaporte Emprego Associagoes e Federagbes Juvenis e Desportivas.

Neste sentido, e antes de procedermos a candidatura a este programa efetuamos uma analise
de necessidades para perceber quais as fungdes a recrutar. Dada a necessidade premente da
contratagao de um psicologo, um gestor e um administrativo, a candidatura apenas se dirigiu a
essas areas profissionais, procedendo de imediato a avaliacio do conteido de cada uma das
fungoes - analise, descricao e qualificagdo das trés fungdes em causa, e quais os objetivos e
tarefas a atribuir aos novos colaboradores por forma a fundamentar a nossa candidatura,
justificada com as necessidades do CPSM.

Com a aprovagao por parte do Instituto de Emprego e Formagao Profissional (IEFP) da
candidatura e a atribui¢do de trés colaboradores, um para cada fungao, tornou-se necessario
procedermos ao processo de selecio dos candidatos sugeridos pelo IEFP. Este processo
constou da analise curricular dos candidatos, a fim de se validarem habilitacbes académicas e
certificarem experiéncias profissionais anteriores. De seguida procedemos a elabora¢io de
entrevistas individuais onde se validaram competéncias ao nfvel da capacidade de
comunicag¢do, empatia, motivacao, responsabilidade, dominio, autonomia e também algumas
nog¢oes de cultura geral. Numa fase seguinte administramos alguns testes de personalidade
para definir quais os candidatos a selecionar. Estes testes permitiram aferir conhecimentos
gerals e especificos, tracos de personalidade, habilidades mentais, capacidade de trabalho, e
questoes que tem a ver com honestidade, integridade e sentido de ética.

Apbs a decisao, corroborada pela Diregao, procedemos a comunicagao dos resultados a todos
os candidatos e convocamos os selecionados para serem submetidos a um exame fisico através
da colaboragao do médico assistente do CPSM, uma vez que é impreterivel a comprovagao da
sanidade fisica, do estado geral de saude e de eventuais doengas ou deficiéncias, uma vez que
se trata de uma instituicao de apoio a terceira idade, estando por isso mais vulneravel a

situagoes de doengas, nomeadamente as infecto-contagiosas.
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Por fim, os trés novos colaboradores foram convidados para uma reunido conjunta onde
foram acolhidos pela instituigdo, apresentados aos elementos da Dire¢do e a todos os outros
colaboradores e guiados numa visita as instalagdbes do CPSM. A cada novo colaborador foi
entregue um Manual de Acolhimento do Colaborador, que abarca todas as informagdes
necessarias ao seu processo de integracio e a prossecucdo das suas tarefas. Nesta mesma
reuniao foram assinados os contratos de trabalho e acordadas as datas de inicio de funcgoes e
respetivos horarios de trabalho.

Com a contratacao destes trés novos elementos o CPSM teve oportunidade de por em pratica,
pela primeira vez, um processo de Recrutamento e Selegdo estruturado, o que lhe permitiu um
recrutamento mais eficaz e eficiente tendo em conta os objetivos gerais da institui¢ao, pese
embora a fase do recrutamento ter sido simplificada pelo facto ser se tratar de uma

candidatura a um programa de empregabilidade.

4.1.2.2 Processo de Avaliacdo de Desempenho

A par da Missdo, Visao e Valores, a instituicio deve adotar, no ambito da sua Politica de
Qualidade, principios orientadores que inspirem comportamentos que ajudem os seus
colaboradores a crescer enquanto pessoas € enquanto organizagao. E neste sentido que a
chave para implementar estratégias de sucesso é seguramente o desempenho. Assim, uma
cultura de desempenho numa organizagao é muito mais do que a avaliagio de desempenho, é
também a gestdo desse mesmo desempenho, porque um bom desempenho nao ¢ apenas a
concretizacao dos objetivos estabelecidos dentro do horizonte temporal definido para o efeito
mas sim a concretiza¢do desses mesmos objetivos numa atitude e comportamento adequados
aos valores da organizacdo numa perspetiva de continuidade, ou seja, numa filosofia de
otimizag¢ao e melhoria continua (Camara, 2007).

Sendo, entdo, um processo que refor¢a a aposta da organiza¢ao na cultura do reconhecimento
e da valorizagio do mérito, torna-se num momento muito importante na vida da organiza¢ao
e constitui uma ferramenta fundamental para o desenvolvimento profissional permitindo
melhorar resultados, desenvolver competéncias e motivar comportamentos de exceléncia.
Assim, todos tém um papel ativo e determinante neste processo. Cabe aos avaliadores analisar
o desempenho dos colaboradores das suas equipas, sendo responsaveis por analisar
comportamentos observaveis durante o periodo de avaliagao e por medir o desempenho dos
colaboradores, através das competéncias demonstradas e dos resultados alcangados. Cabe aos
colaboradores, mediante a realizagiao da autoavaliagdo, tornar o processo mais robusto e eficaz

no sentido que, esta contribui para a melhoria do autoconhecimento, facilita a identificacao e
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implementacao de estratégias de desenvolvimento profissional e pessoal e aumenta a eficacia
das reunides de feedback.

Sendo a avaliagdo de desempenho um instrumento de apoio a gestdao, esta é igualmente um
meio que permite que a organizagiao valide os seus métodos de recrutamento mediante a
percecao da performance dos seus colaboradores. Mais ainda, a avaliagio de desempenho
permite a organizagdo perceber se a mobilizagao das pessoas se faz em torno da sua missiao
pelo que deve ser tida como um estimulo ao desenvolvimento das pessoas e a melhoria da
qualidade da organizacio e dos servigos que presta.

E, portanto um instrumento fundamental na promocio de uma cultura de mérito, orientada
para resultados, com base em objetivos previamente estabelecidos que visam:

e melhorar, no sentido em que promove a mobilizagio os colaboradores em torno da
missao da organizagdo e analisa o nivel de concretizacio dos objetivos e o nivel de
proficiéncia das competéncias;

e desenvolver, porque permite acompanhar o desempenho dos colaboradores,
proporcionando-lhes uma direcio clara; permite estabelecer compromissos futuros
com os colaboradores que promovam o desenvolvimento individual e o desempenho
na organiza¢ao como um todo e fomenta o desenvolvimento profissional através da
identificacdo de necessidades de formacio e,

e motivar, ao reconhecer o mérito individual assegurando a diferenciagao e valorizagao;
a0 promover a comunica¢ao entre hierarquias e ao partilhar com os colaboradores os
éxitos da organizagao.

Como vimos atras, avaliagao de desempenho e gestao de desempenho sdo coisas distintas. Ao

avaliar fazem-se juizos de valor sobre a contribuicao do colaborador para com a organizagao e

O~

atribuem-se classificacbes ao seu desempenho. Paralelamente a isto, gerir o desempenho
uma tarefa bem mais abrangente e exigente e tem como objetivo essencial otimizar a
contribuicdo dada pelo colaborador para a prossecucio dos resultados da organizagao.
Pressupde a adocao de um sistema de gestao por objetivos que implica o alinhamento dos
objetivos individuais com os objetivos organizacionais (Camara, 2007). Neste sentido ¢
importante que os objetivos sejam suficientemente flexiveis para se adaptarem a envolvente
contextual da organizacio e a novas realidades de mercado.

Dentro desta filosofia de melhoria continua as organiza¢oes devem assumir uma cultura de
desempenho em que a gestio do desempenho depende da forma como a organizacao alinha
os seus objetivos com os objetivos individuais dos seus colaboradores e estabelece um

compromisso para alcangar esses mesmos objetivos; consciencializa os colaboradores acerca
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daquilo que ¢ esperado deles, de como vao ser avaliados e das recompensas pelos seus éxitos e
fa-los sentir que serao acompanhados ao longo de todo este processo para que tenham
sucesso e para que possam ter oportunidades de desenvolvimento para colmatar quaisquer
insuficiéncias (Camara, 2007).
E a existéncia de uma cultura organizacional aliada a0 modelo de gestio que vai permitir o
sucesso da institui¢ao na implementa¢ao dos seus processos (Ferreira & Martinez, 2008).
Assim, antes de se dar inicio a qualquer processo de gestio de desempenho importa definir os
objetivos a alcangar com esse processo para que todos tomem consciéncia dos resultados
concretos no fim do processo. Esta definicio de objetivos sera coerente com os objetivos,
plano de atividades e missao da organizag¢ao assegurando-se, assim, a harmonia entre os
resultados da avaliacio individual e os resultados da organiza¢io como um todo, no
cumprimento dos seus objetivos globais. Esta gestdo por objetivos implica o
acompanhamento do colaborador ao longo do processo, com a finalidade de corrigir eventuais
desvios e assegurar o sucesso da avaliagdo final, de acordo com o plano de agdo fixado
inicialmente. Os objetivos, indicadores de medida, valores e respetiva ponderag¢ao deverao
sempre ser acordados entre o avaliador e o avaliado pelo que devem reconhecer cinco regras
fundamentais:

e 05 objetivos devem traduzir-se em resultados e ndo em atividades;

e 05 objetivos devem estar definidos no tempo;

e 05 objetivos devem estar associados a uma meta;

e adefinicio das metas deve ser ambiciosa e realista e,

e para cada objetivo deve ser atribuida uma pondera¢io de acordo com a respetiva

relevancia.

No entanto, com a necessidade de se formularem objetivos para além dos resultados, torna-se
pertinente gerir e melhorar os processos internos e as competéncias dos colaboradores. Neste
sentido, as organiza¢es podem adotar o conceito Balanced Scorecard (BSC) a fim de gerir os
desempenhos tanto ao nivel dos resultados como ao nivel dos processos e competéncias. Este
método de aperfeicoamento do sistema de medigao de desempenho permite igualmente uma
excelente oportunidade de entendimento profundo da organiza¢ao uma vez que para além de
permitir a divulgacdo da sua missao, esclarece e atualiza a estratégia da organizacio,
comunicando-a a todos os envolvidos, permite um alinhamento das metas de departamentos e
individuos a estratégia e, a longo prazo, permite um alinhamento das revisOes estratégicas e

operacionais e a obtenc¢ao de feedback para aperfeicoamento da estratégia (Kaplan, 1990).
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Definidos, discutidos e acordados os objetivos importa ter igualmente presente a modalidade
de gestao e avaliagado de desempenho a adotar. Quando falamos da envolvéncia somente de
chefia e colaborador estamos a falar de modalidades bilaterais. Dentro destas modalidades
podemos verificar a avaliagao a 90° que ocorre quando apenas o colaborador é avaliado pela
chefia e a avaliagao a 180° que ocorre quando também o colaborador avalia a chefia, em
termos de qualidade da supervisio recebida.

No entanto existem outras modalidades que funcionam também como ferramentas de
avaliagdio de desempenho, uma vez que os envolvidos niao tém qualquer influéncia na
defini¢do dos objetivos. Falamos da avaliagio multilateral em que o colaborador, para além de
ser avaliado pela sua chefia, é avaliado pelos seus pares. Temos, entdo, a avaliagao a 270° ou
pelos clientes e avaliagao a 360°. O objetivo destas ferramentas de avaliagdo é proporcionar ao
colaborador o feedback sobre a forma como ele é percecionado pelos outros nos aspetos
comportamentais e de relacionamento interpessoal (Camara, 2007).

Quanto a periodicidade, o processo de gestao e avaliacio de desempenho deve assumir um
caracter anual, respeitante ao desempenho do ano civil anterior. O desempenho dos
colaboradores é, portanto, gerido por ciclos correspondendo aos ciclos da organizagao,
mediante o ano econémico que, em Portugal, coincide com o ano civil (janeiro/dezembro).
Assim, no infcio de cada ano civil deverdo ser apresentados, discutidos e negociados os
objetivos anuais da organizacio e deverd ter inicio o processo de gestdo e avaliagdo do
desempenho. Esta cultura de desempenho leva a criagao de planos de agdo anuais em que o
colaborador se compromete com os objetivos definidos e a chefia fica igualmente
comprometida com o sucesso do colaborador acompanhando-o e disponibilizando-lhe os
recursos necessarios ao alcance das metas acordadas. No entanto, estes planos de agao podem
eventualmente ter prazos de realizacio inferiores a um ano, desde que claramente
calendarizados. Nestes casos podem definir-se planos consequentes desde que haja uma clara
fixacdo de objetivos por plano. Pode igualmente ocorrer a definicio de planos de agdo com
calendarizacao superior a um ano, com contribui¢des a longo prazo, sendo necessario nestes
casos que se estabeleca o perfodo em que se espera alcangar os resultados para que a avaliagao
nao incorra em erros (Camara, 2007).

Como ja foi referido, a gestio por objetivos implica o acompanhamento do colaborador ao
longo do processo de gestao e avaliagao do desempenho para que se possam corrigir eventuais
desvios e assegurar o sucesso e a avaliacao final. Este acompanhamento e comprometimento
com o sucesso do colaborador, por parte da chefia, sio fundamentais uma vez que o alcance

dos objetivos da chefia depende da sua equipa superar os resultados. Neste sentido a chefia
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devera adotar um comportamento de cvach atuando sobre o desenvolvimento de competéncias
do colaborador e mobilizando-o para os resultados, intervindo corretivamente, reconhecendo
sucessos e proporcionando estimulos a que o colaborador consiga mais e melhor.

Este coaching permanente pode sugerir a realizagdo de reunides de feedback ao longo do
processo de gestao e avaliagaio do desempenho onde o chefe e o colaborador fazem o ponto
da situagao, sendo importante para tomar medidas de correcdo dos erros detetados por forma
a ndo permitir que esses mesmos erros tomem propor¢oes maiores aquando da avaliagao final.
Estas reunioes de feedback de acompanhamento nao tém o formalismo da avaliagao final mas
servem de avaliacdo intercalar, sendo, portanto, de caracter individual. Assim, elas servem
igualmente para ajustar espectativas entre a chefia e o colaborador em relagdo a classificagao
final.

Um dos momentos mais importantes na vida profissional de um colaborador, durante o ano, é
a avaliacao final do seu desempenho, uma vez que sera feito o julgamento do seu trabalho.
Neste sentido, a entrevista de avaliagao deve ser preparada por forma a resultar num momento
de estimulo e desejo de melhoria. Esta entrevista deve ser marcada com alguma antecedéncia
que permita ao colaborador preparar-se e realizar a sua autoavaliagdo com base nos objetivos
pré-definidos. Esta autoavaliagdo, como ja referimos, é um instrumento que aumenta a eficacia
da entrevista de avaliagdo uma vez que, para além de permitir identificar areas de concordancia
ou divergéncia, ajuda o avaliador a preparar-se melhor para discutir os pontos em que nao se
verifica acordo. Neste sentido, a autoavaliagio deve ser entregue pelo colaborador a sua chefia
com alguma antecedéncia em relagao a reuniao de avaliacao.

Avaliar ndo ¢é tarefa facil, por isso, a chefia, no dificil papel de avaliador, devera ser capaz de
diferenciar desempenhos por forma a premiar as melhores performances nao as equiparando a
desempenhos regulares ou até fracos. Para evitar que o avaliador se refugie num nivel de
avaliagdio em que, comodamente, nio tem que fazer destringas, existem escalas impares de
classifica¢ao global de desempenho com, normalmente, cinco diferentes graus de classificacao,

correspondentes a:

e Nivel 1 (Inaceitavel): quando é observado um nivel de atingimento dos objetivos
inferior a 80%, ou seja, o colaborador mostra inadequagao a funcao, falta de
competéncias, inexperiéncia ou imaturidade para o desempenho da funcaio;

e Nivel 2 (A aperfeicoar): o colaborador cumpre com mais de 80% do seu plano de

acao, nao conseguindo atingir a totalidade dos objetivos fixados;
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e Nivel 3 (Bom): o nivel de atingimento dos objetivos ¢ superior a 95%, pudendo
eventualmente superar os 100% e observa-se no colaborador o dominio total da
funcio;

e Nivel 4 (Superior): o colaborador ¢é capaz de exceder grande parte dos objetivos
atingindo niveis de performance superiores a 110% e,

e Nivel 5 (Excecional): o resultado global do desempenho do colaborador é superior a
120% uma vez que ele é capaz de exceder a totalidades dos objetivos definidos.
Importa referir que estas percentagens nao sao rigidas mas devemos ter como referéncia que o
Bom significa um atingimento dos objetivos a 100% e o Excecional deve estar para além dos

120% (Camara, 2007).

Como ¢ facil perceber, o papel do avaliador é um dos mais exigentes num cargo de chefia.
Para além de fazer um balango equilibrado e objetivo do desempenho dos seus colaboradores
ele tera que basear a sua avaliagdo em factos concretos e resultados mensuraveis. Neste
sentido o rigor, a imparcialidade e o sentido de ética e responsabilidade sio de extrema
importancia num processo de avaliacao de desempenho. No entanto, qualquer processo de
medi¢do esta sujeito fatores situacionais como as caracteristicas do avaliado e da organizagao,
o grau em que os avaliados participam no processo de avaliagao e a forma como os resultados
sao comunicados. Existem, portanto, erros frequentes que, para implementar e desenvolver
um processo de avaliagdo de desempenho eficaz, é importante o avaliador ser capaz de os

evitar. Alguns desses erros sao:

e Efeito de Halo: tendéncia para que a opiniao global de uma multiplicidade de fatores,

influencie a apreciagao pontual de cada competéncia individual;
e FErro de inflagio: tendéncia a sobrevalorizar o proprio comportamento;

e Frro de inconsisténcia: diferentes critérios de avaliagdo condicionados pelos proprios

pontos de vista do avaliado;
e Tendéncia para avaliar todos os fatores segundo a classificagao atribuida a um deles;

e FErro de semelhanca: tendéncia para sobrevalorizar os comportamentos que mais se

identificam com as conceg¢des ou os padroes de comportamento do avaliador;

e Frro de contraste: quando o avaliador avalia dois colaboradores muito diferentes, o

contraste entre os dois pode provocar uma radicalizacao da avaliagao;

e Frro de primeira impressao: quando o avaliador tem uma primeira ideia sobre o

avaliado e esta permanece imutavel mesmo que a pessoa sofra alteracdes;
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e Tendéncia central: a atragdo pelos pontos médios nao permite a clareza na
identificacdo dos aspetos positivos e negativos do avaliado;

e Tuga ao conflito: tendéncia a sobrevalorizar os niveis de desempenho, com o objetivo
de nao despoletar possiveis reagoes adversas por parte do avaliado;

e Proximidade temporal: tendéncia para sobrevalorizar, negativa ou positivamente, 0s
comportamentos observados mais perto do fim do perfodo a que se reporta a
avaliagdao. A pressa pode levar a negligenciar a importancia de algumas dimensoes do

desempenho e,

e Dstereotipo: o avaliador faz um juizo prévio e aplica esse juizo a todas as pessoas sem
considerar o caso concreto da pessoa que esta a avaliar.

Neste sentido, para minimizar os efeitos induzidos pelos fatores subjetivos na apreciagao, os
avaliadores devem ser submetidos a um programa de formacao especifico que os alerte para a
qualidade na avaliagao de desempenho evitando estes erros-tipo. Também os avaliados devem
realizar uma a¢ao de formagao prévia de sensibilizacdo e preparacio para o processo de
avaliagao de desempenho (Camara, 2001).
Nesta fase experimental o CPSM colmatou estas necessidades de formag¢ao/informacio com a
elaboracao de dois documentos: o Processo de Avaliagao de Desempenho (Anexo VIII) e o
Guia Pratico do Avaliado (Anexo IX).
No entanto e como temos vindo a referir, mais que avaliar é necessario gerir o desempenho
dos colaboradores na procura continua de melhorar a eficacia da organizagao. Neste sentido,
se no término de um processo de avaliagio de desempenho nao forem estabelecidas medidas e
metas de melhoria para os periodos subsequentes, de nada tera servido todo este processo.
Assim, definir um Plano de Desenvolvimento Pessoal para cada colaborador, discutido e
aprovado pelo préprio, ¢ algo que nos parece primordial para que o processo de
desenvolvimento dos recursos humanos esteja diretamente ligado a otimiza¢ao do potencial
individual e grupal dos ativos da organizacao. Neste sentido a formagio e desenvolvimento de
recursos humanos ¢ peca fundamental quando se gere e avaliam desempenhos.
Atualmente, os sistemas organizacionais vivem num mundo de turbuléncia ao nivel de
processos materiais, energéticos e informativos que obriga a que as organizagoes elaborem e
executem politicas de formacao sistematicas, com vista a sua sobrevivéncia e a uma adaptagao
criativa a0 meio envolvente. A formacdo é concebida como um instrumento de mudanca
organizacional em que as agoes de formacdo sao planeadas, desde o diagnéstico de
necessidades, até a avaliacao dos seus resultados. (Camara, 2001).

Assim, podemos falar em 6 fases no processo de formagao:
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e Diagnéstico de necessidades;
e Concecao;
e Acao de formacio;
e Pré-avaliacao;
e Follow-up e acompanhamento e,
e Avaliacdo.
O diagnostico de necessidades ¢, portanto, o ponto de partida dos programas de formagao.
Tal como referimos anteriormente, o processo de gestdo e avaliagio de desempenho deve
culminar num plano de desenvolvimento pessoal. Neste sentido o diagnostico pode surgir a
partir desses indicadores de deficiéncias na funcionalidade do desempenho de cada individuo.
No entanto, nao ¢é sé a avaliacao de desempenho que fornece indicadores de necessidades de
formacdo. Eles podem surgir da informagao espontanea do proprio colaborador em pretender
adquirir mais saber, do plano de negocio da organizagao, da analise de indicadores, do
interesse da propria chefia, etc. Importa referir que é nesta fase de diagnoéstico que devem ser
definidos os critérios de avaliacao da agdo que possibilitem aferir a sua eficacia.
A fase da concegao resulta numa relagao entre o poder e o saber. Com base no diagnédstico a
organiza¢ao devera conceber e planear a¢oes de forma a atingir objetivos propostos. Assim
podemos apontar como objetivos da formacao, dependendo da dinamica da organizagao, os
seguintes:
e Formagao orientada para o cargo, cujo objetivo ¢ melhorar o desempenho atual de
uma dada funcao;
e Formagao orientada para o desenvolvimento, atuando em novas competéncias que
permitem a melhoria estratégica da organizagao;
e Formagdo orientada para a inibicdo, com o objetivo de inibir competéncias
ultrapassadas e desajustadas e,
e Formagdo orientada para a motivagao, cujo objetivo ¢é introduzir energia na dinamica
da organizagao.
A fase acdo de formagao consiste em introduzir mudangas ao nivel do comportamento e do
conhecimento. Assim, ao nivel de atuacdo nas competéncias, a formacao deve atuar em
componentes cComMo:
e Saber: dotar os colaboradores dos conhecimentos necessarios para a execu¢ao do

trabalho;
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e Saber-fazer: possibilitar aos colaboradores aplicar os conhecimentos concretos e

operacionais ao nivel das habilidades e destreza;
e Saber ser/estar: proporcionar mudangas ao nivel das atitudes e interesses e;

e Querer-fazer: incentivar para a motivagao;
Importa referir entdo que, a par destas competéncias, o fator Poder-fazer é fundamental, pois
a manifestagdo das competéncias anteriores depende da existéncia de meios e recursos
disponiveis (Camara, 2007).
Esta fase, de implementagdao da concegao, requer uma valida¢do que permite aferir acerca da
formacao, das expetativas dos formandos e identificar areas de melhoria.
No dia-a-dia do trabalho a rotina e os habitos adquiridos podem forcar a que o colaborador
mantenha a postura anterior a formagao. No sentido de verificar estas ocorréncias a pré-
avaliagao dos resultados da formagao permite observar até que ponto os objetivos foram
alcangados, devendo por isso decorrer algum tempo apds a formagdao e ocorrer em contexto
de trabalho. Paralelamente, e para facilitar o processo de cristalizacao da aprendizagem, a fase
Follow-up e acompanhamento serve para garantir a manuten¢ao dessa mesma aprendizagem,
promovendo assim o estadio de desenvolvimento superior ao anterior a formagao.
Por fim, a avaliacao dos resultados alcangados a partir dos critérios definidos na fase de
diagnostico. A avaliagdo é, portanto, a analise feita do impacto final da formacao na atividade
profissional. Para que resulte deve acontecer apenas decorrido um periodo de tempo o que ira
permitir a verificagao do alcance dos objetivos previamente estabelecidos.
Existem varias formas de operacionalizar a formagao. Mediante dos recursos da organizacio a
formacdo pode ser externa ou interna, dependendo dos recursos formativos pertencerem a
organiza¢ao ou serem contratualizados a empresas fornecedoras de servicos.
Em relaciao ao contexto e quer seja interna ou externa, a formagao pode ocorrer das seguintes
formas (Camara, 2007):

e Formagdo em sala que decorre em sala de formagao e pode ser alternada com
formacoes on the job e E-Learning,

e Formagao on the job que decorre no local de trabalho e através de repetidos ciclos
demonstragao-imitacao consolidam-se aprendizagens que posteriormente sao
aplicadas. Pode ser alternada com formagao em sala e E-Learning

e Formagao Ouwtdoors que envolve atividades de equipa realizadas em espago aberto e
apela para a criatividade em atividades praticas. Pode ser alternada com formacao em

sala;
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e TFormagao online ou E-Learning onde o processo formativo decorre via internet ou
intranet. As ag¢des podem decorrer de forma sincrona existindo, em tempo real,
comunicacdo entre formador e formando, ou de forma assincrona, em que a
comunicagao entre formador e participantes esta desfasada no tempo, podendo nem

acontecer e,

e Relacionamento um-a-um que se trata de um acompanhamento individual ao
colaborador durante um certo periodo de tempo. Neste tipo de formac¢io podemos
falar de mentoring que visa aconselhar e guiar o colaborador no seu dia-a-dia num
acompanhamento de gestdao da carreira, e de caching que tem um carater mais
operacional e atua sobre o desenvolvimento de competéncias e na mobilizagao para os
resultados operacionais.

Como vimos, o desenvolvimento organizacional esta diretamente associado ao
desenvolvimento dos Recursos Humanos e a formacao possibilita a melhoria constante desses
mesmos recursos, incrementando a sua eficacia. Desta forma a formacao deve ser entendida
como parte integrante do plano de negocio da organiza¢ao e como um investimento que gera
de resultados.

Assim, reportando todas estas considera¢Oes acerca da gestao e avaliagao de desempenho e
acerca da formagao, a realidade do CPSM e ao projeto desenvolvido no ambito do Mestrado,
podemos dizer que a implementagao do Processo de Avaliagaio de Desempenho decorreu com
alguns contratempos. Desde logo se detetaram necessidades de intervengao, nomeadamente
em relagdo a consciencializagao dos colaboradores para esta tematica e em relagiao a alguma
resisténcia que se foi manifestando e que atribuimos a falta de informagao por parte dos
colaboradores acerca da pretensio do CPSM na implementacio do Sistema de Gestao da
Qualidade. Neste sentido foi convocada uma reunido geral onde todos os colaboradores
foram informados e esclarecidos acerca das mudancgas que iriam ocorrer para a implementacao
do SGQ e para as quais contarfamos com a disponibilidade de todos.

Como ja foi referido, o processo de gestao e avaliagio de desempenho deve culminar num
plano de desenvolvimento pessoal e este apontar para as necessidades de formacao. No
entanto, também referimos que este nao é o unico indicador de necessidades de formagao,
pelo que desde o inicio da implementacao da fase piloto deste processo nos apercebemos de
imensas lacunas ao nivel da preparagao profissional dos Recursos Humanos. Este facto pode
ser justificado pelo inexistente processo de Recrutamento e Sele¢do aquando das contratagoes
de pessoal que ocorreram ha ja alguns anos o que pode ter resultado em contratacdes menos

eficientes. Assim, para colmatar estas necessidades resolvemos avancar de imediato com
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planos de formacao, uma vez que se trata de uma fase experimental da implementagao do
Sistema de Gestao da Qualidade e importa preparar as pessoas para a implementagao efetiva
quando esta ocorret.

Entdo, com o decorrer do processo de gestdo e avaliagdio de desempenho e da gestao da
qualidade em fase piloto, foram sendo detetadas necessidades de formagao prementes nas
areas da Qualidade, Sexualidade e Intimidade, Sustentabilidade Ambiental, Conducao
defensiva e Eco condugio e Socorrismo. No entanto, o CPSM depara-se com um problema
que tem a ver com a falta de recursos financeiros para suprir estas necessidades de formagao
de forma externa e também ndo possui pessoal qualificado para o fazer de forma interna.
Assim, a realizacdo do curso CCP-Certificado de Competéncias Pedagdgicas do Formador foi
a solug@o encontrada para que a formagao pudesse ser ministrada e certificada, em tempo util.

Logo ap6s a conclusao do CCP procedeu-se a concegao e planificagao das cinco formagoes
referidas. A primeira acio de formagdo — “Sistema de Gestao da Qualidade: Implementagao
em IPSS” (Anexo X) teve como objetivo fazer perceber a importancia da implementagdo de
um Sistema de Gestao da Qualidade para a prossecugdo dos objetivos e para a sobrevivéncia
da instituicdo. A necessidade desta formacao manteve-se manifesta mesmo apos a primeira
reunido geral onde os colaboradores foram informados acerca do SGQ. As mudangas que se
vinham sentindo tiveram como resposta, por parte de um significativo numero de
colaboradores, manifestagdes de resisténcia ¢ muita relutancia. Na tentativa de melhor
esclarecer sobre esta tematica e sobre a necessidade de implementacio do SGQ dadas as
diretrizes governamentais, esta formacao foi ministrada em sala, com todos os colaboradores
em simultaneo e em regime poés-laboral. Teve a duracdo de 4 horas e embora nio tivesse
qualquer momento de avaliagio, a promog¢ao de um debate final permitiu aferir a
interioriza¢ao da informacao e o alcance dos objetivos da formagao.

Outra necessidade de formagao diagnosticada tem a ver com a problematica da sexualidade e
intimidade na velhice. A constatacio da permanéncia de alguns estere6tipos e algumas atitudes
por parte dos colaboradores em relacio a esta temadtica sugere a necessidade da formagao
“Sexualidade e Intimidade na Velhice: A¢ao de sensibilizacao” (Anexo XI). Esta formagao
teve como objetivos sensibilizar para a problematica da sexualidade na velhice, alertar para os
mitos e estere6tipos associados aos mais velhos, perceber a sexualidade nos diferentes ciclos
de vida, perceber as diferengas na sexualidade do homem e da mulher e perceber a influéncia
das doencas na sexualidade. A formacio teve a duracio de 5 horas e decorreu em sala, em

regime pos-laboral contando com a presenca de todos os colaboradores. A apresentagiao de
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um caso pratico e a promog¢ao de um debate em volta desse mesmo caso pratico serviu de
avaliagao para aferir o alcance dos objetivos propostos.

Outra vertente muito importante da Gestao da Qualidade ¢ a Sustentabilidade Ambiental,
tema que suscitou fortes necessidades de formagdo uma vez que se observam grandes
desperdicios, nomeadamente no consumo de agua e eletricidade, materiais, consumiveis, etc. e
alguma falta de orientacio na producdo de residuos e nas emissdes de carbono. Assim,
decidimos avangar com a formagao — “Sustentabilidade Ambiental: Sensibiliza¢io para uma
institui¢ao mais verde” (Anexo XII) com os objetivos de sensibilizar os colaboradores para o
Sistema de Gestao Ambiental e dar a conhecer principios e a¢des com vista a melhorar o
desempenho ambiental e a minimizar o impacte negativo que as suas acoes e/ou atividades
possam produzir no ambiente. Esta acdo decorreu em dois momentos dada a necessidade de
ser ministrada em horario laboral devido a resisténcia dos colaboradores em fazer formacoes
em regime pos-laboral. Neste sentido, metade dos colaboradores realizaram a a¢io numa
primeira fase e outra metade realizou posteriormente. Optamos por realizar esta formagao on
the job abordando uma metodologia de explica¢ao/demonstracio, acompanhada por formacio
em sala. A realizacdio de um momento de avaliagio serviu para aferir da sensibilidade dos
colaboradores para a problematica da redu¢do dos impactes ambientais que decorrem do
desenvolvimento das suas atividades, tendo em vista a Sustentabilidade Ambiental.

Ainda sob o tema Sustentabilidade Ambiental e apds a ocorréncia de alguns acidentes de
viagdo com as viaturas da Instituicdo na valéncia SAD, surgiu a necessidade de avangarmos
com a ac¢iao de formacio “Conduciao Defensiva e Eco condugdo: Sensibilizacao para a
prevencao do acidente” (Anexo XIII). Esta formagdo teve como objetivos otimizar
comportamentos e atitudes dos colaboradores condutores ao nivel do dominio do veiculo e
fornecer os meios e os conhecimentos necessarios para formar um condutor seguro e
ambientalmente responsavel. Foi planeada para ser ministrada online, através do processo
formativo E-Learning dado tratar-se de uma formag¢ao muito extensa. No entanto dada a falta
de recursos da instituicdo e¢ o baixo grau de instrucio dos colaboradores ao nivel da
informatica, optamos por ministrar a formagao por médulos em regime pos-laboral. Esta foi
uma grande limitacao desta formacdo uma vez que o regime pods-laboral continua observar
muita resisténcia por parte dos colaboradores. A formagao foi dividida em cinco médulos:
Visao, Antecipacao, Espaco, Dominio e Eco condugao, sendo a sua avaliagio modular que
servira para aferir acerca do desenvolvimento de atitudes que permitem reduzir consumos,

poluicao e acidentes.
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Uma ultima necessidade de formagdo diagnosticada durante o desenvolvimento deste projeto
tem a ver com a tematica do socorrismo. O CPSM entende ser de extrema importancia que os
seus colaboradores sejam capazes de prestar os primeiros socorros € agir em caso de acidente
pelo que a agdo de formacio “Curso Basico de Socorrismo: Nog¢oes Basicas de primeiros
socorros” (Anexo XIV) se tornou muito pertinente. A formacao decorreu em sala
conjuntamente com momentos de Formagdo Ouwfdoors uma vez que envolveu atividades
praticas através de simulagoes realizadas em equipa e em espago aberto. A avaliacio desta
formacao decorreu da observagao das atividades praticas desenvolvidas.

A administragdo de agdes de formacgdo exige que, para além do formador ser pessoa
credenciada para a formacao, domine as areas onde vai operar. Neste sentido, a experiéncia,
cursos e formagoes, do formador, nas areas referenciadas (Anexo XV), permitiram ao CPSM

uma mais-valia no sentido de dar resposta as suas necessidades formativas.
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Capitulo Vv

5.1 Formulacgdo de novo problema: “Resisténcia a Mudan¢a”

Como ja temos vindo a referir, ao longo da implementacio do SGQ, foram detetados
momentos de resisténcia a mudancga, observados através de alguns conflitos ocorridos na
instituicado. Uma vez que estas ocorréncias foram significativas e, ao invés de terem
minimizado com o maior conhecimento, informac¢io e formacio dos colaboradores,
aumentaram e dificultaram a implementa¢ao do sistema, em fase piloto, receamos que esta
resisténcia venha a comprometer a implementacao efetiva do SGQ. Perante esta situagao
impoe-se a formulagao de um novo problema em andlise - a Resisténcia a Mudancga.

Na tentativa de perceber o porqué desta resisténcia tentamos primeiramente perceber o
porqué da ocorréncia dos conflitos observados. Conscientes que os conflitos sao uma
constante na vida quotidiana, sejam eles individuais, sociais, institucionais, empresariais,
profissionais ou politicos, eles existem desde sempre, fazendo parte da evolugio do homem,
das sociedades e das organizagoes. (Mendes, 2007). No entanto, o que importa perceber é que
os conflitos tém sempre uma origem pelo que existem varios fatores que estimulam o
aparecimento de conflitos, entre eles, o que nos parece mais evidente nesta situagao tem a ver
com o fator reestruturagdo da organizacio, uma vez que a reestruturagao dos grupos de
trabalho e do procedimento laboral tende a causar discordia. Também a inseguranca dos
colaboradores, o sentimento de pressio, a baixa autoestima, o baixo alcance
educacional/habilitacional, poderio ser fatores geradores destes conflitos (Cavalcant, 2000).
O fator medo, a desconfianga, certos tipos de poder, a falta de comunicagio ou a
comunicacdo disfuncional e metas inatingfveis também contribuem para o aparecimento de
conflitos organizacionais (Mendes, 2007).

Pode entio dizer-se que o conflito esta algures entre a competi¢ao e a colaboragao. Quando os
conflitos provém da competigdo pode afirmar-se que hd pouca informac¢io, desconfiancga,
guerrilhas e violéncia, o que da origem a perdas e ganhos. Quando provém da colabora¢ao
existe crescimento, partilha de informacao, confiancga e criatividade, gerando ganhos em ambas
as partes.

Na tentativa de gestao destes conflitos procuramos conhecer as causas que deram origem ao
conflito e percebemos que nas relagdes de trabalho os conflitos surgem pelo confronto entre

os interesses ou aspira¢oes do trabalhador e a realidade do trabalho em si, que se prende com
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a producio e o desempenho. Neste sentido surgiram conflitos entre o fazer mais e o fazer
bem, em que a qualidade ¢é negligenciada em detrimento da quantidade; conflitos entre
cumprir normas com as quais nao se concorda e perder o emprego; conflitos entre denunciar
certas praticas e ficar em siléncio e conflitos entre o trabalhar sozinho e o trabalhar em equipa
(Mendes, 2007).

Com a percecio de que os conflitos surgidos afetavam a produtividade e a rentabilidade,
procuramos a resolugio dos mesmos, conscientes de que a gestao deficiente na resolugao dos
conflitos poderia trazer contrariedades como estagnar o desenvolvimento das novas mudangas
e prejudicar o ambiente organizacional.

Assim, perceber a capacidade de adaptagio ou resiliéncia, como uma agao corretiva que
mantém a estrutura unida e junta por um determinado propodsito, pareceu-nos determinante.
A resiliéncia e a capacidade adaptativa sdo, portanto, dois conceitos de promogio que
descrevem os sistemas ecologicos complexos e que possibilitam o entendimento do clima de
mudanga por influéncia dentro da organizacdo. Neste sentido, a resiliéncia pode ser vista
como uma técnica na administracao de conflitos, que permite que todos fiquem bem e sem
grandes prejuizos. Gerir-se o conflito de forma resiliente ¢ 0 mesmo que tirar algo positivo
dele e fazer com que as dificuldades acabem por se tornar em focos positivos de crescimento
para as partes em conflito (Turner, 2010).

Nao podemos esquecer que qualquer conflito ou negocia¢ao tem presente dilemas éticos,
sendo a resolu¢ao dos mesmos dependente do estado de espirito das partes envolvidas. A ética
deve ser assumida como um compromisso para ambas as partes. Para evitar conflitos a ética
pressupoe como inadmissivel qualquer forma de discriminagdo individual como a origem,
etnia, sexo, convicgao politica e confissio religiosa. Todos os individuos devem contribuir
para a criagdo e manutencio de um bom clima quer nas relaces interpessoais quer nas
relagoes de trabalho, através de uma colaboracdo e cooperagao mutuas.

Percebemos entio que a comunica¢ao e a cooperagao na constru¢ao de relacdes saudaveis
seriam fatores essenciais na resolu¢ao dos conflitos. Uma comunica¢ao que permita a
negociagdo e a mediagio numa convivéncia organizacional pautada pela solidariedade e pela

ética, foram os meios encontrados para tornar os conflitos em algo construtivo.

5.1.1 Estudo sobre a resisténcia a mudang¢a manifesta na instituicdo

Como percebemos rapidamente, a resisténcia em relagio a uma mudanga organizacional,

dependendo da sua intensidade e forma de manifestacao, pode impedir que a mudanca alcance
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o sucesso desejado. No entanto, percebemos também a importancia da resisténcia e tentamos
entendé-la como um sintoma de problemas inerente as mudancas que se vinham
implementando, servindo-nos como um sinal de aviso que nos poderia proporcionar
informagoes acerca do processo de mudancga. A resisténcia deve ser vista como um elemento
de alerta para os aspetos da mudanga que pode ser inapropriada, mal pensada, ou
simplesmente errada e apresenta-se como um comportamento que tem como intuito proteger
o individuo dos efeitos da mudanga. No entanto ela esta comumente ligada com atitudes
negativas do empregado ou com comportamentos contra produtivos (Bortolotti, 2011).

Neste sentido detetamos formas de resisténcia como atrasos e demoras no inicio dos
processos de mudanga, demoras e ineficiéncias imprevistas em algumas etapas de implantagao
da fase piloto e, inclusivamente, esforgos no sentido de sabotar o processo de mudanga.

Perceber o porqué da resisténcia manifestada pelos colaboradores foi o ponto de partida para
o estudo deste novo problema. Assim, as fontes de resisténcia a mudanga, individuais, mais
comuns residem nas caracteristicas humanas basicas, como perce¢io, personalidades e
necessidades. A falta de clareza na informagao; as diferentes percegoes sobre o motivo da
mudanca; a pressao de forcas contraditorias, nomeadamente, comunicagdes dispares entre
lideres e dirigentes; o habito; a seguranca/estabilidade; os fatores econémicos; o medo do
desconhecido e o processamento seletivo de informagao sio fatores justificativos da
resisténcia a mudancga. Acrescentar também que a mudanga imposta a forca gera resisténcia

(Bortolotti, 2011).

5.1.2 Metodologia

A metodologia deste estudo contou com a administragio do questionario, adaptado,
“Resisténcia 2 mudanga organizacional” de Bortolotti (2010), como técnica de recolha,
tratamento e analise de dados (Anexo XVI). Trata-se de um método essencialmente
quantitativo no sentido de permitir a interpretagdo compreensio, classificacio e analise dos
dados obtidos, traduzidas em numeros, através da utilizacio de um questionario com 25 itens
de avaliagao da resisténcia 2 mudanga organizacional. A classificacao deste questionario ¢ feita
através de cinco categorias de resposta, segundo a escala de Likerr: 1 - Discordo fortemente, 2
- Discordo, 3 — Concordo, 4 - Concordo fortemente ¢ 5 — Nao respondeu. Na anilise dos
resultados os itens serdo agrupados por forma a avaliar as variaveis: aceitagao, indiferenca e
resisténcia a mudanga, comportamentos que um individuo pode apresentar perante a uma

mudanca organizacional.
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Este questionario foi administrado a 23 colaboradores da institui¢ao, correspondendo a

amostra a 100% dos efetivos, tendo sido devidamente informados do propésito deste estudo.

5.1.3 Tratamento e andlise de dados

Uma das carateristicas dos estudos quantitativos sao as perguntas fechadas que conferem a
atribuicdo de classificagdes. Assim, serdo apresentadas médias ponderadas, percentuais e
graficos através da utilizacio de testes de hipoteses. Os dados foram tratados no SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) - aplicagdao de tratamento estatistico de dados.

Optamos por fazer a analise do género e estado civil em simultaneo pelo que a tabela seguinte

apresenta os resultados dessas variaveis.

Estado Civil Mulheres Homens Total
87% (20) 13% (3) 100% (23)
Casado 47,8% (11) 8,7% (2) 56,5% (13)
Solteiro 30,4% (7) 30,4% (7)
Divorciado 4,3% (1) 43% (1)
Vitvo 4,3% (1) 43% (1) 8,7% (2)

Tabela 2 - Resultados das variaveis Género e Estado Civil

Podemos entdao concluir que no universo dos inquiridos, vinte sao mulheres, das quais onze
sao casadas, sete sdao solteiras, uma ¢ divorciada e uma ¢ viuva. Dos trés homens inquiridos,
dois siao casados e um ¢ viuvo.

Na classificagao por faixa etaria optamos por agrupar em intervalos de idades para que os
dados se tornassem mais percetiveis. Nesse sentido, e nao havendo colaboradores com menos
de 20 anos nem com mais de 60, formamos os seguintes intervalos: [20-30], [31-40], [41-50] e
[51-60]. Assim, o grafico da figura 4 permite-nos observar que 21.7% (5) tém idades
compreendidas entre os 20 e os 30 anos, a mesma percentagem de 21.7% (5) tem idades
compreendidas entre os 31 e os 40 anos, 30.4% (7) tem idades compreendidas entre os 41 e os
50 anos e 26.1% (6) tem idades compreendidas entre os 51 e 60 anos. Este tratamento de

dados permitiu-nos também concluir que a média de idades da institui¢ao ronda os 46 anos.
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Figura 4 - "Grifico de Percentagens da Faixa Etaria"

Quanto ao nivel de escolaridade, os dados obtidos revelam que 26.1% (6) dos inquiridos tém
estudos até ao 1° ciclo, 26.1% (6) concluiram o 2° ciclo, 21.7% (5) concluiram o 3°ciclo e

26.1% (6) tem habilitagdes literarias de nivel superior, como nos mostra o grafico da figura 5.
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Figura 5 - "Griéfico de Percentagens dos Niveis de Escolaridade”

Em relaciao aos dados recolhidos do questionario, em termos absolutos dos itens, 41.7% dos
inquiridos a discordam apenas, 25.0% concordaram, 23.4% discordam fortemente, 9.4%

concordaram fortemente e 0.3% dos itens nao obtiveram resposta.
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Figura 6 - “Grifico de Percentagens Globais"
No entanto, estes dados apresentados no grafico da figura 6, de forma generalizada, nao nos
permitem grandes conclusGes, uma vez que os itens deste questionario nao concorrem entre si
de forma positiva ou negativa pelo que a avaliacdo da escala de Likers em termos absolutos

nao ¢ conclusiva. Neste sentido tentamos perceber os comportamentos de aceitagao,
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indiferenca e resisténcia a mudanga agrupando os itens que nos fornecem informagoes a esse
respeito. Assim, percebemos que os itens 5, 6, 7, 8, 13, 15, 17, 19 e 20 sao questdes que
avaliam a resisténcia; os itens 2, 4, 9, 10, 12, 18, 23, 24 ¢ 25 avaliam a indiferenca e os itens 1,
3,11, 14, 16, 21 e 22 avaliam a aceitagao.

O grafico da figura 7 permite-nos concluir que, quando abordados em questdoes que
manifestam resisténcia a mudanga organizacional, 47.8% (11) dos inquiridos discordam
fortemente, 43.5% (10) discordam, 4.3% (1) concordam e 4.3% (1) nao respondem. Nenhum
dos inquiridos concorda fortemente com a perspetiva de ser resistente mudanga

organizacional.
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Figura 7 - “Grifico de Percentagens da Resisténcia a Mudanca Organizacional”

Em relacao a aceitagdo, quando abordados em questdes que manifestam aceitagao a processos
de mudanga organizacional, como se pode observar no grafico da figura 8, 56.5% (13) dos
inquiridos concordam com a existéncia de processos de mudanga organizacional, 34.8% (8)
concordam fortemente, e¢ 8.7% (2) discordam. Nao houve registo de inquiridos que
discordassem fortemente com a existéncia de processos de mudanga organizacional.
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Figura 8 - “Grifico de Percentagens da Aceitagio 2 Mudanga Organizacional"

Quanto a indiferenca em relagdo a processos de mudanga organizacional, 52.2% (12) dos
inquiridos discordam fortemente em manifestar comportamentos de indiferenca em relagao a
processos de mudanca organizacional, 39.1% (9) discordam apenas e 8.7% (2) concordam ser

indiferentes. Como podemos observar no grafico da figura 9, ndo houve registos de
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colaboradores a concordar serem fortemente indiferentes a processos de mudanca

organizacional.
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Figura 9 - “Grifico de Percentagens da Indiferenca 2 Mudanga Organizacional"

5.1.4 Discussdo dos resultados

Como temos vindo a perceber, a resisténcia constitui um grande impedimento ao uso de
praticas e técnicas de gestio e a introdugdo de mudancas nas organizagoes. No entanto,
contrariamente ao esperado, quando se faz um estudo para avaliar a resisténcia a mudancga
organizacional os resultados mostram uma percentagem muito baixa de respostas que revelam
concordancia com itens que avaliam a resisténcia e percentagens muito elevadas em respostas
que revelam aceitagao a processos de mudangas, tornando muito dificil senao improvavel o
estudo da resisténcia a mudanga organizacional.

Segundo Bortolotti (2011), autor do questionario aplicado, a desejabilidade social pode ser
uma justificacdao para estes resultados. Os individuos vivem num sistema de equilibrio em que
procuram a estabilidade, ou seja, a manutenc¢ao do status guo. Esta desejabilidade social nao é
mais do que a tendéncia do inquirido em dar a resposta socialmente desejavel ou politicamente
correta em detrimento da verdade. Estas respostas tendenciosas conduzem a resultados
enviesados que nos levam a concluir que a esta desejabilidade social pode explicar o nimero
tdo baixo de respostas aos itens que identificam resisténcia e indiferenca e tio elevado aos
itens que identificam aceitagao.

Numa derradeira tentativa de perceber algo mais tentamos fazer correlagdes entre os dados.
Assim, quisemos perceber se o grau de instrucao académica, a idade ou o género influenciam
os niveis de resisténcia a mudanga organizacional. Tentamos, entio uma correlagio de
variaveis que nos permitiria medir o grau da correlacdo e a dire¢ao dessa mesma correlagao
entre duas variaveis (se positiva ou negativa) o que poderia ser uma ajuda na percecao da
resisténcia a mudanca.

Tratando-se de uma pesquisa quantitativa, correlacional e explicativa, cujo método ¢é dedutivo,

resolvemos entao formular hipdteses. Sendo as hipéteses meras tentativas de explicagao para o
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nosso problema, quando as formulamos nao estavamos certos de que iriamos comprova-las,
no entanto estivamos conscientes de que estas estavam a ser testadas num contexto bem
definido uma vez a situagao de resisténcia a mudanga organizacional era real (Sampieri, 2000).
Neste sentido, as hipoteses colocadas foram de pesquisa e nulas o que nos ajudaria a perceber
0 que procuravamos: provar a evidente resisténcia e dar légica ao nosso estudo. Assim, esta
formulacdo de hipoteses surgiu-nos apenas apds a recolha e analise dos dados e mediante as
conclusdes a que chegamos, tendo optado por duas hipoteses para cada correlagio pretendida,
considerando que, como ja referimos, as hipoteses se relatam a uma situagao real e as variaveis
a correlacionar sio compreensiveis, precisas e concretas, existindo uma clara e légica relagio
entre elas.

Como hipéteses de pesquisa optamos por hipoteses correlacionais para especificar a relacdo
entre as variaveis. Como hipoteses nulas optamos pelas hipdteses que negam ou contradizem
a relacdo entre as variaveis, como oposto as hipdteses de pesquisa.

No entanto, no tratamento de dados quantitativos, para colocarmos as hipoteses, teremos que
ter primeiramente uma questio de investigacdo para a qual as hipdteses encontrardo resposta.
Neste sentido, na analise em que correlacionamos as variaveis Habilitacdes Literarias e o Grau
de Resisténcia, colocamos a questio de investigacdo: “- O grau académico esta associado a
resisténcia organizacional?” e duas hipdteses: a hipdtese de pesquisa Hi: “O grau académico
esta associado a resisténcia organizacional.” e a hipétese nula He: “O grau académico nao esta
associado a resisténcia organizacional.”. Através do teste nao paramétrico de Spermman, utilizado
no SPSS quando se correlacionam duas variaveis ordinais, foi possivel concluir que, perante a
amostra, esta presente uma correlacdo significativamente negativa (Rs = - 0, 226, p = 0,301).
Sendo o valor p (valor que representa a probabilidade do valor obtido ser devido ao acaso)
superior a 0.05, entdo retemos a hipétese nula (Ho) e concluimos que nao ha associagao entre
as variaveis Habilitagdes Literarias e Resisténcia (Martins, 2011).

Posteriormente, na andlise em que correlacionamos as variaveis Idade e o Grau de Resisténcia,
colocamos novamente uma questio de investigacio: “- A idade estd associada a resisténcia
organizacional?” e duas hipdteses: a hipotese de pesquisa Hi: “A idade esta associada a
resisténcia organizacional.” e a hipétese nula He: “A idade nao estd associada a resisténcia
organizacional.”. Através do mesmo teste nao paramétrico de Sperman podemos concluir que
esta presente uma correlacio positiva significativa (Rs = 0, 164, p = 0,454). Sendo o valor p
superior a 0.05, entdo retemos novamente a hipétese nula (Ho) e concluimos que nao ha

associacio entre as variaveis Idade e Resisténcia.
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Finalmente, na analise em que se correlacionam as variaveis Género e o Grau de Resisténcia,
colocamos, mais uma vez, uma questdo de investigacdo: “- O género esta associado a
resisténcia organizacional?” e duas hipdteses: a hipdtese de pesquisa Hi: “O género esta
associado a resisténcia organizacional.” e a hipétese nula Hp: “O género nio esta associado a
resisténcia organizacional.”. Através do teste chisquase, usado no SPSS quando estdo presentes
variaveis nominais ¢ ordinais em simultaneo, sendo o Género uma variavel nominal, podemos
concluir que na amostra de 23 colaboradores em que o sexo feminino esta mais presente,
ambos 0s sexos nao sao resistentes a mudanga (X2 (1) = 0,144, p = 0,602). Sendo o valor p
superior a 0.05, retemos novamente a hipétese nula (Ho) e concluimos que nao ha associagio
entre as variaveis Idade e Resisténcia (Martins, 2011).

Mais uma vez os resultados se apresentaram contraditoérios com o esperado. Parece-nos ébvio
justificar estes resultados com o facto destas correlagdes terem sido feitas com a variavel
Resisténcia cujos resultados enviesados foram justificados pelo fator desejabilidade. Deste
modo, prosseguir esta analise de dados através de correlacbes com as variaveis Aceitagio e
Indiferenga tornou-se dispensavel uma vez que o viés dos resultados nos levaria a conclusoes
semelhantes, ou seja, novamente contraditorias.

Como vimos, nem sempre os dados sustentam as hipoteses, o que nio significa que o estudo
nao tenha utilidade. Importa, entao, analisar porque nao se encontrou evidéncia que confirme
as hipoteses de pesquisa e assim contribuir para o conhecimento do fenémeno que estamos a
investigar (Sampieri, 2000).

Neste sentido, uma conclusio que nos pareceu intuitiva e que pode ser tida como uma
limitagao deste estudo foi o facto de apenas se ter usado o método quantitativo para a analise
dos dados ao invés de se usar um método misto, quantitativo e qualitativo. Tanto a analise
quantitativa (estatistica) como a analise qualitativa sdo ferramentas muito uteis, nao sendo
nenhuma melhor que a outra, simplesmente sao diferentes caminhos para se chegar a um
mesmo fim: alcangar os objetivos de pesquisa e responder as questoes do estudo para gerar
conhecimento. Podem ser complementares, quando se escolhe uma delas e se incorporam
elementos da outra. Os estudos quantitativos centralizam as suas analises em métodos
estatisticos, enquanto os qualitativos o fazem em analises etnoldgicas, e as modalidades que
misturam ambos os enfoques realizam analise quantitativa e analise qualitativa. Neste enfoque
misto, a combina¢ao de ambos os tipos de andlise e o grau em que sao utilizados dependem
das circunstancias nas quais a pesquisa ¢ feita, sendo o objetivo da pesquisa recolher dados

quantitativos e qualitativos com relagao a um problema (Sampieri, 2000).
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Outra limitacao a apontar a este estudo tem a ver com os métodos de pesquisa utilizados. Ao
invés de se ter optado por uma pesquisa apenas explicativa para tentar responder as causas da
resisténcia, poderfamos ter abordado o estudo através de uma pesquisa exploratoria e
explicativa. Tratando-se de um estudo nido experimental, um enfoque exploratério viria no
sentido de obter uma ideia clara e precisa sobre a resisténcia a mudanga organizacional. Nao ¢é
que o assunto esteja pouco estudado ou referenciado na revisio da literatura mas sim pelo
facto de levantar muitas duvidas acerca da sua explicacdo, existindo apenas ideias vagamente
relacionadas com esta questao. Assim, os estudos existentes serdo uteis para conhecer a
problematica no geral e um estudo exploratério permitiria perceber a realidade em questio,
numa perspetiva eventualmente diferente. Manter a pesquisa explicativa sera igualmente
vantajoso uma vez que a ideia de procurar encontrar as razoes ou causas da resisténcia a
mudanga organizacional prevalece e este tipo de estudo proporciona um claro entendimento
dos acontecimentos.

Assim, para estudos posteriores, sugerimos a utilizagdo de enfoques mistos, qualitativos e
quantitativos, capazes de relacionar pesquisas exploratorias, explicativas ou até descritivas e
correlacionais, por forma a dar maior consisténcia ao trabalho de campo na recolha e analise
de dados e aos resultados finais ap6s o tratamento desses mesmos dados. Uma pesquisa pode
incluir os deferentes tipos de estudo. Decidir o tipo de estudo depende do conhecimento

sobre o tema e da perspetiva de quem vai fazer o estudo.
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Conclusﬁo

Ap6s a experiencia desenvolvida durante o periodo deste projeto de Mestrado cabe agora
apresentar alguns pontos-chave considerados importantes.

Na implementa¢ao do Sistema de Gestao da Qualidade, cada instituicdo devera optar pelo
Modelo que mais se adapta a sua estrutura organizacional, podendo adaptar os Manuais da
Qualidade de forma a refletir a sua realidade, servindo-se destes manuais como guias
orientadores. No entanto, estas adaptacdes devem restringir-se as suas particularidades, nunca
esquecendo os principios orientadores do referencial ISO 9001, os quais nio devem ser
retirados do texto, nem adaptados.

A adogdo e implementagdo, numa fase piloto, do Manual da Qualidade do Instituto da
Seguranca Social no CPSM, permitiram a elabora¢iao apenas do Critério 1 e 2, dado o limite
temporal deste projeto de Mestrado.

Assim, a prossecu¢ao do Critério 1 permitiu a instituicdo uma reorganizacio que lhe
proporciona, no seu dia-a-dia, a gestio das tarefas técnicas e administrativas, ao nivel dos
recursos humanos, legislativo, econémico e social. No essencial, a elaboracao deste critério
baseou-se em perceber a engrenagem da instituicdo e elaborar declaragoes, definicdes e
processos que permitiram uma estrutura organizativa administrativa sélida, eficaz e eficiente.
Quanto ao critério 2, aquele que consideramos a esséncia deste projeto, promoveu a criagao
do Departamento de Recursos Humanos com todas as carateristicas a ele inerentes, desde a
criacao do Processo Individual de cada colaborador, o Processo de Recrutamento e Selecio, o
Processo de Avaliagao de Desempenho e a Formagao.

Entendemos que processos de Recrutamento e Selecao e Avaliagio de Desempenho e
Formacao bem adaptados as necessidades da organizagao contribuem para que a Gestao de
Recursos Humanos seja feita da melhor forma e ao mesmo tempo se consiga gerar resultados
positivos para a organizacao. Recrutar pessoas com competéncias adequadas as fungdes que
vao desempenhar e avaliar e acompanhar o seu desenvolvimento ¢ fulcral nos dias de hoje,
para que o risco de falhas na organiza¢ao seja menor.

Estas mudancas organizacionais implicam obviamente a mobilizagao dos recursos humanos da
institui¢ao, num todo, e para o mesmo fim. Neste sentido o apoio e interesse e colaboragao
manifestos por parte da Direcdo e da Dire¢ao Técnica foram evidentes desde logo e estiveram
presentes ao longo de todo o processo. No entanto, por parte de um significativo numero de

colaboradores a resisténcia surgiu como grande limita¢ao ao trabalho desenvolvido.
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Perceber as caracteristicas pessoais especificas de cada um de modo a procurar formas de
desenvolvé-las, em linha com os objetivos e visao da organizacdo nao foi tarefa facil. A
tentativa de justificar a resisténcia a mudanga nao foi possivel uma vez que o estudo efetuado
apresentou dados com resultados enviesados que tentamos atribuir ao fator desejabilidade
social uma vez que, com o tempo de permanéncia na institui¢ao nos apercebemos que existia
um forte sentido de equilibrio social e manutencao do status guo.

Conscientes de que a gestdo da resisténcia a mudanga deve acontecer de forma cuidadosa
tentando eliminar os mecanismos de resisténcia através da comunicagio, participagio e
partilha da visdo de futuro, a nossa aposta incidiu na formacao e sensibiliza¢do de todos para
fatores que, a curto e médio prazo, iriam resultar em mudanc¢as de comportamento e postura
significativas para a organizagao.

No entanto, apesar desta resisténcia nao comprovada mas efetiva, os objetivos deste projeto
foram alcancados uma vez que os dois primeiros critérios dos Manuais da Qualidade do ISS
ficaram completamente orientados e com o0s seus procedimentos integralmente
documentados, ou seja, prontos para a efetiva implementagao, encontrando-se atualmente a
decorrer em fase piloto.

Posto isto e para a futura implementa¢ao do Sistema de Gestio da Qualidade, a sugestao que
resulta deste projeto tem a ver com a forma como a instituicao deve dar inicio a efetiva
implementacdo do processo de Gestao da Qualidade. No sentido de gerir de forma mais eficaz
as dificuldades ja evidenciadas, seria de todo importante comegar por um diagnostico
organizacional para a identificacio dos pontos fracos e fortes da instituicao, nomeadamente ao
nivel dos Recursos Humanos, por forma a encontrar as suas necessidades reais dentro da
dinamica de mudanga que se avizinha. (Ferreira & Martinez, 2008).

Igualmente uma aposta forte na motiva¢ao sera um dos caminhos por onde a institui¢ao deve
seguir. Conscientes de que a motivagdo impele para a agdo, torna-se necessario identificar
quais os fatores pessoais desencadeadores dessa mesma motivagao. Assim, a institui¢ao deve
comegar por perceber quais os fatores internos associados aos comportamentos dos seus
colaboradores, ou seja, perceber aquilo que motiva o comportamento de cada um. E neste
sentido que estabelecer objetivos, definir niveis de qualidade e promover estadios de
intensidade sao decisbes que a dire¢ao tera que por em pratica para conseguir a motivagao dos
colaboradores, necessaria a implementagao efetiva do Sistema de Gestao da Qualidade.
(Ferreira & Martinez, 2008).

A grande espectativa reside, entdo, na tomada de consciéncia de que para a futura

implementacio do Manual da Qualidade ¢ seu subsequente desdobramento em Processos-
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Chave, Processos de Suporte, Procedimentos, Instru¢des de Trabalho e outros documentos
que integram um Sistema de Gestao da Qualidade eficaz e consistente, terdo que ser
asseguradas e assumidas todas as condi¢des essenciais a sua prossecu¢ao bem como sera
necessaria a consciencializagdo de todos para o facto de que apds a implementagao do Sistema
de Gestao da Qualidade é necessario que este seja monitorizado e atualizado, periodicamente,
pelo que as referidas condigbes se devem manter ao longo do tempo. No final sera a avaliacao
dos Resultados do Desempenho-Chave que definira o que a organizagdo esta a alcangar
relativamente ao desempenho planeado. Neste sentido a continuidade da aposta na formagao
dos recursos humanos, a avaliagdo e acompanhamento do seu desempenho, a motivagao para
a mudanga e o recrutamento diferenciado serdao fatores cruciais para o permanente alcance dos

objetivos a que a instituicao se propoe.
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Anexo I - Decreto-lei n? 133-A/97 de 30 de Maio

2624-(2)

DIARIO DA RFEPUBLICA — | SERIE-A

NY 124 —30-51997

MINISTERIO DA SOLIDARIEDADE
E SEGURANCA SOCIAL

Decreto-Lei n.® 133-A/97
de 30 do Malo

O exeroaa efectivo do diresto de odadania par todas
as pessoas constitut a prioridade fundamental do XIII
Governo Constity

R e
o €im 3

quadro legal que permita e fomente as respostas de
quahdadeeuﬂnaq}:ehsqmatﬂoponm

O Decreto-Lei n” 3/E8, de 24 de Janeiro, no ambito
da imiciativa privada lucrativa, c::nc:tzus:mqhsdes

do quadro | da regi egenldascom
ﬂmumqw?m harmomzar e buro-
cratzou o processo de licencamento ¢ controlo de
funcianamento.

Assim, 0 presente diploma substinn o Decreto-Lei
n.® 3089, de 24 de Janeiro, estabelecendo uma oova
regulamentacio dos estabelecimentos e secvicos priva-
dos em que ssjam exercidas actividades de apoio social
do ambeto da seguranca social.

Sio exchuidos do ambeto da aplicagdo do diploma as
institnictes particulares de solidariedade social abran-
( par s entender que
i atingir objectivo idéntico
mdnlzmmmemn.mquemn:mmde

mas, tendo em conta ndo =6 a sua desachualizacda mas
tunbeém a necessidade de se estabelecerem valores que
efectivamente superem as beneficios que eventualmente
possam ser aufenidos pelos infractores, em meforgo do
ehwmdmmmmdnmm
concedida pela Lei 0. 497, de [0 de Fevereiro.
Auntonamizon-se claramente a medida adminisarativa
de encermuments do estabelecimento, por forma a evi-
farem- s as confusdes, susitadas na vigéncia do Decre-
to-Lei 0. 30/8S, eatre aguela medida e idéntica pro-
vidéncia

Prwe—:mdnmnpcindodemmﬁo a ade-
qnaﬁodosahbdmmmmpmfmuuﬁmﬁoa

nonaas deste diploma e dos respectives diplomas reg-

lamentares, pretendendo se awim incentivar a rtguh

rizagdo da sitmcdo dagueles
nsiderado, durante

genndo c:m o o qual se mlpaldeﬂ a

Nnumdammo tiva concedida Lei
n.” 4/97, de 10 de Feversim, & nos termos das alineas 2)
eb)don.“ldoamgo?ﬂl“da(}mmnuﬁo.ocmm

decreta o seguinte:

CAPITULOI
Ambito e ohjectivos
Arnigo LY
Cbjective

O presente diploma define o regime de Beenciamento
e de fiscalizacio da prestacio de servicos e dos esta-
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belecimentos, adiante designados por estabelecimentos,
cmqmmmuhsacuvuhdsukapowamltb
ambito da segumnga social relativas a crangas, jovens,
pessoas idosas ou pesscas com deficiéncia, bem coma
os destinadas 3 prevencdo e reparagho de situagdes de
carénca, de disfuncio e de marginalizacio social

Artigo 27
Pst@elecimeman

1 — As actividades de apoio socal a que s refeme
0 artigo amenor podem ser exercidas em creches, ten-
e jovers, lares pam wosos, centros de dia, ares pam
pesscas com deficiéncia, centros de actividades ocupa-
conais para deficientes « atraveés de servicos de apoio
domicil@nio.

2 — Consideram-se ainda abrangxdos pelo presente
diploma os estabelecimentos de apoeo social com dife
rente designacio, desde que prossigam objectivos seme-
lhantes acs dos estabedecimentos referidos no o 1 do
artign 1.7

Artigo 3.7
Estabelecimentas excheddos

O presente diploma 3o se aphica:

2} Aos estabelecimentos das institiogdes particu-
lares de solidariedade social em relacio aos
quais hajam sido celebrados acordes de coo-
peracio com os centros regionais de seguranca
social, adiante designados por ceatros regionais;

b} Aos estabelecimentos oficiis gendos por orga-
nasmos da Administmacio Publica, central, regio-
mal e local.

Artigo 4.7
Deomancio des estabelecimentas
Cada estabelecimento abmngido por este dipioma
deve adoptar uma denominacdo propra que permita

uma perfeita individualzacio, por forma a nio = con
fundir com a de outro ja exstente, pablico ou privada.

Artigo 5.7
FacRocio

O estabelecimentos referidos nos anlenornes
&zmmpwsaua;:odnefxaluadodmm
competentes do Mimisténo da Solidariedade e Segu-
ranga Socal

CAPITULOTI
Do licenciamento dos estabelecimentos

Anigo 6.7
Liceacmweafo dox esbelecimentos

1 — Nenhum estabelecimento pode miciar o sta act:-
vidade sem se encontrar Beenciado.

2 — Os estabelecimentos que se encoatrem Scencados
=io considerades de utilidade social ¢ podem beneficiar
de isengies fiscas e outras regalias previstas ma lei
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Artigo 7.4
Campetéacia para o Sceaciamenta

1 — O licencameno dos estabelecimentas & tudlado
por alvard emitido, a requerimento da entidade inte-
resaida, pelo centro regional em cuja drea se ocalize

o estabelecimento.

2 — 0 licenciamenta dos estabelecimentos que
desenvolvam actividades que transcendam a direa de um
centro regiamal € da competéncia do centro regional
da iirea da localizacio da sede ou do doenicilio da enti-
dadc pereate.

entidade intecessada, para efestos do presense
dmhmbdaapmampbtoum&xﬂnqmaplom
o esabelecimento como proprictina, arrendataria oo
a gualquer outro titulo.

Artigo 8.9
Alvard de Nceacianeatn

Do alvari de Bcenciamento comstam a denominagio
do esabelecimento ¢ sim lomlizacio, a identificacio

da entidade reguerente, a actividade prosegoida ¢ a
lotacio mibxima antorzada.

Artigo 8.7
Condoes de Hoeacanents
O licenciamento dos estabelecimentos depende das
seguintes rondigdes:
a) l&mddahdnmqumnmedopmlanm
b) kmhobaeqmpmﬁnnde«pudmmlm

mos das normas em Wigoe;

¢} Pessoal técoico ¢ auxliar necessino a0 finco-
ramentn do esabelecimento nos tenoos das
DGITRS em Vigor;

d) Situacio coatributiva do requereste perante a
seguranga social reguiarizada.

Artigo 107
Idoneicade ¢ impedimetos do requereste

1 — Nio poderdo requerer o licenciamento de esta-
belecimentos as pessoas relativaments as quats se ven-
fique algum dos seguintes impedimentos:

a) Terem sido interditadas do exercicio das act:-
vitdiades em qualguer estabelecimento abrangida
pedo presente diploma;

%) Terem sido condenadas, por sentenga com trin-
sito em julgado, qualgoer que tenksa sido 2 natn-
rezi do crime, nos casos em gue tenha sido
decretada a interdicio de profisdio relaciomda
cam a actividade dos estabelecimentos.

2 — Trutando-se de pessoa colectva, a idoneidade
e oa impedimentos deverio ser aferidos mas pessoas dos
administradares ou socios gerentes das estabelecimen-
tos,

3 — A idoaeidade e os impedimentos identificados
no n” 1 sio extensvos wos trabathadores ao sen servigo.

Artigo 117
Parecer tcnio

1 — Pama implantaciio de gualquer estabelecimento,
os interessados podem requersr ao centro regional um
parecer tecnico prévio relativo as condigbes necessirias
a0 desenvolimento da actividade pretendida.

2 — O requenimento a solicitar 3 emiss30 de parecer
técnica deve ser acompanhado da planta das instalaghes
existentes au a adquinr, com a indicagho das dimensdes,
mimero de divisdes e utilzacio pwelclﬂnda.bmcnm
da lotagdo proposta e do quadro do pesscal previsto
para o estabelecimento.

3 — O parecer téenico deve ser emitido no przo de
G} dias 2 contar da recepciio do requenmento.

Artigp 12.
Requeniments

1 — Do requenments referido no n® | do artigo 7.7
deve constar obrigatonamente:

a) O nome, a firma cu a desominacio do reque-
rente;

b) A residéncia ou sede do resuerense:;

SOMmﬁswdecmuinnmuhreqwe:

A localizacio do estabelecimento e a respectiva

denominacia;

e} As actividades previstas ¢ gripa etino a que
se destinam;

f) A lotacio proposta para o estabelecimento.

2 — Tratando-se de pesoa singular, o rquesente
deve indicar airkda a filiacio, idade, estado civil, nacio-
nalidade, profissio e habilitagtes Hterdnas,

Artigo 137
Docsmentos sbrigatécios

1 -0 mquenmento deve ser acompanhado dos
daummlmmmpmmdnulennﬁadodomqu

das instalagdes # do cum) ento
duncmdioécsde inoionamento do u::lhdeon:‘nm
termaos dos artigas seguntes.

2 — Os centros regonais podem ainda solicitar, com-
plementarmente, quaisquer outros documentos que con-
siderem imprescindiveis @ avaliacio das condigies de
licenciamento das estabelecimentos.

Artigo 147
Documentos relalivos 20 requersade

1 —Sio documentns necessines @ avaliagio dos
reguisitos respeitintes a0 reguerente:
a) Fotoodpia do cartio de pessoa colectiva oo de
empresino em noame indovidual;
&) Centificada do registo criminal do requesente
& dos seus e, bem assim, das pes-
soas identificadas no n® 2 do artigo 10.%;
¢} Certidio do acto constitutivo e estatutos oa do
regsto comercial, quando exigivel.
2 — A certidio do registo referida ma alinea ¢) do
nimero anterior, quando respeite a pessoa olectiva
constitinda ki menos de seis meses, podera ser subs-
tituida pela prova da apresentagiio a regiso, sem pre-
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juim da apresentacio da certiddo logo que proferida
decisio sobre o pedido de regisio.

Artign 15.°
Documentos respeitantes 35 inwtalagoes ¢ 20 pexsaal

Sio documentos necessirios 2 avaliagiio dos requistos
mmamm:cod@adcﬁmm
dos estabelecimentos:

a)} Documento comprovativo do titulo de posse ou
de ntifizacio das instalapbes

&) Planta das instalagfes e respectiva memdria
descritiva

Auto ou certificaxdo de vistoria sansticia;
Licenca de utilzzacio emitida pela cimara muni-
cipal competente: .

e) Dadu:-jommvadncudl;dacbm

ranga exigivess,

f) Relagin, com a indicagio das habilitagtes lite-
ririas e profissionais, do pessaal téonico e auxi-
liar previsto para o estabelecimento e respective
borino de trabatho;

£ Dacumento comprovativa das hahilitagfes pro-
fissanais do director técnico.

Artigo 167
Regulameato intrros
O requerimento devers ainda ser acompanhado de
um projecto de regulamento ingerno, confonme as noc-
mas regulamentares aplicivers, do qual deve constar,
nomeadamente:
2} Asacthvidades a desenvolver;
b) Ascondigdes de admissia dos utentes;
c} As regms de funcionamento;
d) s direstos e deveres dos utentes;
¢} O preganio e servigos correspondentes.

Artign 17°
Vasteria Wonica
O licenciamento ¢ precedido de vistoria técnica efiec-
tuada pelo centro mgional, tendo em vista 3 avaliagio
das condictes da hoenciamento.

Artigo 187
Leceao & cratr reponal

1 — O cenmtmo regional profere a sua decsio po prazo
mavima de X dias 2 coatar da recepciio do mgue-
rimento.

2 — Deferdo o requerimentn, seri emitido alvari em
impresso de madelo propae aprovado pelo ministro da
tutela, aminxdo pelo presidente do conselho directivo
do centro megiomal e autenticado com o selo branco.

Artigo 19.°
Ao iz3¢20 provisdria 0o fencisnamento

1 — Nio se encontraskio reunidas todas as condigtes
tecmicas de funcionamento exigidas para a cancess3o
do alvara, mas senfo seguramente previsivel que podem
ser satisfeitas no prazo de 180 dias, pode ser concedida
uma autecizacio provisoria de funcicnamenta, que deve
especificar as condigbes a satisfzer pelo requesente.

2 — A antonzacio provisonia € vilida pelo prazo de
180 dias, prorrogivel por uma so vez, mediante regue-
rimento fundamentado.

3 —Se ndo forem satisfeitas as condiges especifi-
cadas ma autorizacio proviscna dentro do prazo referida
no mimero anterior, sera indeferido o pedido de
licenciamento.

{ — Enguanto durar a autonzacio provissna de fun-
cionamento, os estabelecimentos beneficiar das

senpies e regalias efendas no 0" 2 do artigo &7

Artigo 20"
Indetermento do pedide

Sem preuizo do disposto no artigo 19, o pedido
de Ecenciamento sera indeferido quando nfio sejam
cumpeidas as condigfes referidas no artige 9. on quando
nio sejam apresentados os documentos referidos no
artigo 13.%

Artigo 217
1mactividade do estabrieciments

1 — A inactividade do estabelecimento por um praze
SUPENOF A um ano o4 D encerramento do estabelec-

mento im a supensio do alvara.

Z—Ln%?::m:;lm:smﬁsqnem
a sspersio do alvam, pode a entidade proprietaria
requeser o terma da sspensio.

3 — O centro regicaal decide do pedido do termo
de suspensio mediante prova que considen: adequada
e apds vistora a realizar nos termos do artigo 17.%

4 — A suspensio do alvarid par um periodn superior
3 Cinco anas determing o sey canceamentn,

Artign 22
Recuno
No caso de recusa do alvari, podem os interreados,
nos termos geras de direito, recorer da deliberagio
do centro regional para os tribumis competentes.

Artign 237
Pagamenio de s

1 — Pelos actos relativos a0 processa de ficencia-
mento dos estabelecimentos s3o devidas taxas, cujo
abjecto & montantes s30 defimdos par portaria do minis-
tro da tuteda.

2 — Pelo parecer téenico referido no antigo 117 ndo
€ devida qualguer taxa.

CAPITULO I
Das obrigacdes das entidades requerentes
Artign 247
Trespasse ou cess3o de explecacio 0o estabelecimento

No caso de trespasse, tessdo ou comcessio de explo-
ragio do estabelocinentn, a escritira notarial ndo pode
realizar se sem que seja exibida certidio emitida pelo
centro regional comprovativa do licerciamento oua da
autorizacio provisona de funcioramento.
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Artigo 25
Subistituicio do dvard

1 — Quando se verifique a alteracio da denominacio
do esabeleciments, da identificacio da entidade reque
rente ou da lotacho mixima autorizada, devera ser
requenida, no prazo de 30 dias, 3 substituicio do alvani.

2 — Com o requerimentn devem ser apresentados os
dooumentos comprovatives da alteragio &, e esta res-
peitar i entidade requerente, todos os documentos obri-
gatorios necessinos a mstrugio de um pedido de
licencamento.

Artigo 26.
ASX3c30 de documentos

U= proprietanios ou titulares dos estabelecimentos 3o
abrigados a afixar em local bem visivel do pithlico os
seguintes documentos:

a) Abara ou awtorizacho provisana de fincio-
MmN,

&) Mapa de pessoal e respectivos horanios, de har-
monia com a legisiacio aplicavel;

¢} Name do director técnico do estabelecimenta;

d) Homario de funcionamento do estabelecimenta;

¢) Regulamento interno;

#} Mapa de ementas;

& Pregino, com indicacio dos valores minmmas
& nuiximoes praticados.

Artigo 270
Cbrigacoes ds eatidades gestora

Os proprietanos oo titilares dos estabelecimentos sio
obrigados a:

a) Facultar aos servigos dos centros regiomtis o
aceo 3 todas as dependéncias do estabeleci-

mentn e as informactes indispensiveis 3 ava-
liagia e fiscalizacia do sen funcionamento;

&) Remeter a0s centros regionais as mapas esta-
tiszicos dos ntentes & a relagiio do pessoal exis-
tente no estabelecimenta, bem comoe o pregano
em vigor,

¢} Comunicar, no prazo de 30 diss, qualquer alte

d) Remeter aos centros regioaais as alteractes a0
regulamento interna do estabelecimento até 30

Artigo 287
Contrades 3 celebrar com o8 wienies

Tratando-se de estabelecimentos a funcionar em
regine de internato, devem ser celebrados, por escrito,
contratos de alojamento e prestagio de servico com os
utentes ou seus familiares, donde constem os principais
direitos = ohngacies de anbas as partes.

CAPITULO IV
Regime sancionatorio
Artigo 28
Das contra ardesactes

As infracgtes ao disposto nopecsentedlplomcons
timem contra-ordenacfes, nos termos dos artigos

seguantes.
Artigo 30.7
Contra srdenagio por Gets de Boracianento

A abertura ou 0 unconamento de esabelecimenta
que nio se encontre licenciado pem disponha de auto
rizagio de funciorsmento vilida constitui
cnutnnrdemm punivel com coima de 500 000§ a

2000 000%.
Artigo 317
W|nw

Canstituem  coatra-ocdenagdes, punivels cam coima
de 200 000S 2 1 DX} DOOS:

a)Ameﬁodumﬂg?tbgnmn

Ceatra-srdonicses

face acs requisitos

necessidades das utentes;

d) O excesso da lotacio em relacdo a capanidade
o parao 3

¢} A manifesta degradacio qualitativa dos cusda-
dose 205 utentes,
Amlxéodemmmmoum
gencias legais.

Artigo 327

Conlra ardempses por incumprimesta de cbrigaoes
el de
500008 5 150 0008, 5 tampriiaentn te qualger das
obrigaches previstas pos artigos 25°, 269, 27.° ¢ 28"

Artigo 33.
Neghigearia

Nas contra- ondenages previstas no preseate diplama
a negligéncia € sempre pusnivel.

Artigo 34
Limites mindmos ¢ marimos das cetmas

Os lmnites minimos © meiximos das coimas previstas
neste diploma apli uer as pessoas singuares quer
xpﬂn& 'ti:vas.zu?o :mmdeqn:ndo

ammhﬁ:memtmhmﬁnﬂldﬂehrn—
tiva au nos casos de negligénca

Artigo 35,7
Sancoes acessocias
Simulneamente com a coima poderdo ser aplicadas
a5 seguintes sancies aresoris:
a) w&maxﬂmmmw
estabelecimentos abrangidos pelo presente

diploma:
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&) Privagiio do direito a subsidio ou beneficia
outorgada por entidade ou servigo publico;
¢} Encermmento do estabelecimento e suspensia

do alvari cu da astorzacio provisicia.

Artigo 30.7
Compettacin para aplicacio das coinms ¢ Sancdes acessdrias
1 — A instrugdo dos processes de contra-ordenacia
& da competEncia dos centros regimais.
2 —A derisio dos mesmos processas € da compe-
tencia do presdents do respective  centro - megoaal.

Artigo 37
Pagaments 425 colmas
O pagamento das coimas nilo dispensa a entdade

proprictiana do estabelecimento de dar cumprimento
?ohpcésmpmmmtfmadaaplndndm:

Artigo 38.7

Publicidade
1 — Das decisdes defimtivas que apliquem coima de
mantante igual ou superior a 200 0008 ou determinem

o encemamento do estabelecomento serd s=mpre dada

blicidade, regiomal.
PuZ—prls:dﬁee&:?mﬁ:mdepubﬁm
do extracto da decisho defirstiva no jomal da localidade
au, na s@ falta, oo da localidade mais praxima, bem
como da afixagda de edital, por peniodoc ndo mferior
a 30 dias. no proprio estabelecimento, em local bem
visived a0

3 — As despesas decorrentes da pablickdade mfenda
nos mimercs anteniores s30 custendas pelo infractor.

cariTULOV
Do encerramento administrativo dos estabelecimentos

Artigo 38.°
Encerraments imedizte

1 — Pode ser determinado © encerramento do esta

belecimento quando == verifique qualquer das seguintes
condicdes:

a) Apresente gnws coadighes de inalubndade,

inndequacio das instalagfes ou deficientes con-

digdes de segumnga, higiene o conforte dos

utenles
&) Inice a actividade oo se mantenha em funco-
ramento sem se envantrar licenciado nos termas
do artigo 6.7 ou antorizado nos temmaos previstos
no artigo 197
2 —A medida do encerramento implica automaty-
camente a caducidade do alvard on da licenca de anto-
rizagdo provisiria de fncicaamento, bem como a ces-
sagao dos beneficios oo regakias previstos na led

Artigo 40.7
Competincia gara 3 delerminacis 0o sacerramento

1 — O encermamento do estabelecimento nos termos
regional, mediante deliberacio fundamentada.

2 — Par a efectivagiio do encermmento do estabe-
lecimento o centro regional pode solicitar a intervencio
das autondades administrativas ¢ policiais competentes.

3 — A medida administrativa de encerraments do
mbhnmumdopmplﬁnaaphmhdzm
relativas 3s contra-oedenagfes previstas no preserte
dipiama

CAPITULO VI
De acompanhamento e da Ascalizacdo

Artigo 41.°
Acompasinneato téonico-socil

1 —Compete ap centro regional acompanbar e
apoiar tecoicamente a organizacio e o funcionamento
dos estabelecimentos, verificando, designadamente:

a) A conformidade das actividades prosseguidas
com as astonzadas no processa de licencia
mento;

b) A qualidade dos servigos prestados aos tientes,
nomeadaments no que se refere 2 condigtes
de instalacio e alojamento, adequacio do equi-
pamento 20 mimero & tipo de wlentes, alimen-
tag3o e cuidados de snide ¢ de higiene;

¢} A quabdade de vida no estabelecimentn, nomes-

damente quanto 3 participacio e ocupagdo dos

2 — A avaliagdo das condigfies de arganizagio e fun-
aommento dos esabelecimentos, que podera ser feita
com o respectivo director técmico, deversd ser objecto
de refatono do centro regiomal, de que seri dado caohe-
cunento 3 entidade proprictina ou titular do estabe-
leamenta oo prazo de 3 dias apds a conclusio da
avaliagio,

Artign 42,7
Caiaboracio com serviges aficis

Para a avaliacio das condigdes previstas no artigo
antenior e desgradamente das condigtes de salubadade
e seguranga, acondicionamento dos generos alunenticios
e cuidados de suide, o centro regional pode solicizar
a intervencio dos serviges competentes de outros

Artigo 43.°
Acpoes de liscalizacie

Sem prejuizo da acgiio inspectiva da competéncia da
Inspectdo Germl da Segiranca Social, compete aos cen-
belecimentos abrangidos por este diploma:

a) Vigiar o cumprimento das posmas legais rela
tivas ap hoenciamento e as condipdes de fun-
oonamento dos sstabelecimentos;

&) Imstaurar processes de coatra-ordemacio pelas

d) Articular-se com Dutros servigos co Organsmos
da Administragio Puiblica, tendo em wvista o
cumprmento das disposicies legais aplicaveis
aos esabelecimentos.

81
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Artign 447 5 — Ficam igualmente sujeitas 3 aplicagio das san-

coes ou da medida de encermumento previstas neste

N T TR diploma as eatidades proprietirias cujo plano de ade-

1 — Para a prossecucdo da acgio fisalizadora, o cen-
constituidas por pessoal técnico de formagio dives-
sificada,

2 — 0O pesscal que integre o sewvico de fiscalizacio
dos estabelecimentos fica abrangido pelo dsposto nos
artigen 3.7 & 4.7 do Decreto Regulamentar n® 54/83,

de Z3 de Junho.

3 — O refendo pessoal deve ser poctador do respec-
tivo cartiio de identidade, de modelo a aprovar por por-
taria do ministro da tutela.

cAPITULO VI
Dispesicbes finais e transitrias
Artign 45.°
Peblicidade de actm

1 — 0O centro regional promovera 2 publicacio no
ico da Reprddica ¢ oo orgao de imprensa de maior
expansio na focalidade da sede dos estabelecimentos
dos seguinses actos:

a) Conces<io do alvani e sua substituicia:
b} Suspersiio e cancelamentn do abvara;
¢} Encermmento do estabelecimento.

2 — Os custos com as pubbcagtes refendes nos miime-
ros anterioms serio suportados pelo propoetdrio do
estabelecimentin,

Artigo 46.°
Condigtes de instaiacio ¢ unciccamenis
As normas que regulam as condigdes de instalacio
e funcionamento dos estabelecimentos constam  de
diplomas auntéaomas.
Artign 477

Adeguatio des esGheiecimentas exisienies

1 — Os estabelecimentos que s encontremn em fun-
canamento a data da entrada em vigor do presente
diploma, ainda que detentores de alvari, devem ade-
quar-se as coadipies estabelecidas neste decreto-le: &
desnas aplicivel.

deﬁeqtqﬂodneﬁ:hdcumﬁnr&uubsmn"l
no praza que nos mesmos for focada.

J-A pelo centro regional dos planios de
sdequacio dos estabeleamentos € equiparada a anto-
rizacio provisoria de funcionamento previsia mo
artigo 18.7

4 —fido o pragp de 90 dias apds a entrada em
wigor dos diplomas referidos no artigo 46.%, Bcam sujeitas
a aplicagado das sangties previstas neste diploma:

a) As entidades proprietirias aljos estabelecimen-
tos ndo se adequem as condipes legalmente
wstabelecidas oem aprat:ntm 0 necessinG
plana de

b) Asetmdadapmpnmmdmmbdeamm
que niio sejum detentoras do alvari e que oo
© regueiram o ndo instniam devidamente o
pedica.

quagdo rdo sea aprovado ou mio R executado nas
cordiges e prazns estabelecidos.

Artigo 48
Dureito sudickidrio
Em tudo o que ndo se encontre previsto no presents
diploma em matéria de contra-ordenagdes aplicam-se

as disposicées do regime geral das contra-ordemsigbes,
bem como do regime das contra-ardenagdes no @mbito

dos regimes de segumnga social.
Artigo 487
Hegites Aatoemas
O preseate diploma € aplicave! as Regifes Automomas

dos Agores e da Madetra, nos termaos do disposto no
artigo 84" da Lei n" 28/84, de 14 de Agosto.

Artign 50.°
Lagistacas revegada
Fica revogado o Decreto-Lei n® 30089, de 24 de
Janeim.
Artigo 51,7
Fnirada em rigec

O priesente diploma entra em vigor 30 dias apas a
data da =1 publicacio.

Visto e aprovado em Caonselho de Mimstros de 23
de Abnl de 1997 — Artdnio Mard de Olveim Guter
res — Mario Ferrnando de Camnpas Pinto — Artur Awrelio
Teimwira Rodrigues Consdlado — Alberto Bernardes
Casta — José Eduardo Veara Cog lardm — Fduardo Lus
Barreto Fero Rodagoe.

Proenulgado em 27 de Maio de 1997,
Publique-se.
© Presidente: da Remiblica, JORGE SAMPAK).

Referendado #m 30 de Maio de 1937,

O Pnmewro Minstro, Antdyo Manue! de (Noeira
Guirerres.

Decreto-Lei n.® 133-B/97
deo 30 de Malo

1 — A eleigdo do pancipio da solidariedade coma
um dos fundamentos da actuagda politica da Governa
determinou a defimcdo de wma orentacio prograsmitica
de politica geral familiar que, asentando nos presso-
postas corstitucionais, na realidade actual da sociedade
emmmmmmam

de politicas familiares Do con-
eyt ety s s oo e
taco- =, mm&lmh!ﬁlmnmladeﬁm&de
uma nava politica social de compersagio dos encargos
fumiliares que, sem deixar de ter em conta o direito
universal as correspondentes a
S R e et
ranga social, inda an encantro das necessdades dos agre-
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Anexo II - Organograma

[ Direcdo ]

- Prasidente

- Vice-presidente
- 12 secretdrio

- 22 secretdrio

- Tesoureiro
[ Conselho Fiscal ] [{ﬁrgﬁo de Vigiléncia]
‘— Presidente
- Vogal

[Gabl'nete Médicc:] [Diregﬁo Técnica] [ Advogado ][ Contabilista ]

|— Enfermeiro

(w1 ()

- Animador sociocultural

- Awuxiliar de Servigos de Geriatria
- Ajudante de AcSo Direta

- Ajudante de Servigos Gerais

- Cozinheiro

- Ajudante de Cozinha
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Anexo III - Critério 1 dos Manuais de Avaliacdo da Qualidade do ISS

Centro Paroquial e Soclal de Mo

Sistema de Qualificacao da
Resposta Social (critério 1) |
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CRITERIO 1
“LIDERANGA PLANEAMENTO E ESTRATEGIA”

Este critério define como a gestdo desenvolve e prossegue a missao, a visdo e os valores da
organizagdo e como a organizacéo formula, implementa e revé a sua estratégia e a converte em

planos e acdes.

a) Estdo definidas as declaracdes da Missdo, Visdo, Valores e Politica da Qualidade da
Resposta Social?
As evidéncias observadas para este critério, no Centro Paroquial e Social de Moure, estdo

definidas da seguinte forma:

Misséo
Contribuir para o desenvolvimento harmonioso e integragcdo na comunidade da populacéo
envelhecida, trabalhando em parceria com as familias na prestagdo servicos de caracter
temporéario e/ou permanente. Prestar servigos cada vez mais qualificados e certificados através de
uma politica de melhoria continua, tendo em conta a satisfagdo das necessidades dos clientes e

respetivos familiares.

Viséo
Demarcar-se das demais instituicdes analogas pela primazia da qualidade nos servigos prestados

aos cidadaos em particular e a comunidade no todo.

Valores

Solidariedade, confianca e respeito.

Politica de Qualidade
A politica de qualidade assenta na missdo, visdo, valores e responsabilidade de todos os
colaboradores assumindo:

¢ O fornecimento de servicos no dominio do apoio aos idosos e familiares que garantam e
excedam sempre que possivel a satisfacdo das suas necessidades;

e Fomentar a inovacdo e a melhoria continua da qualidade técnica dos nossos servigos
procurando a permanente atualizacdo de conhecimentos e a aquisi¢cido de potencial;

e A promocéo da relacdo com o cliente permitindo obter em curto prazo o retorno do grau de
satisfacdo do mesmo e permitindo satisfazer novas necessidades sempre que estas
surjam, conduzindo a nossa atividade de forma justa e ética;

e Uma preocupacéo visivel e efetiva com as questbes ambientais, tomando sempre que

viavel decisbes que minimizem o impacto ambiental das agdes.
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b) A Misséo, Viséo, Valores e Politica da Qualidade da Resposta Social sdo:
* Escritas em linguagem simples, com caracteres facilmente legiveis e clara de
modo a que os clientes entendam
e Expostas em lugar visivel para os clientes, colaboradores e publico em geral

A Misséo, Visado, Valores e Politica de Qualidade estdo escritas de forma clara e percetivel e

afixadas em local publico, no painel de informacdes.

c) Existe um organograma da Resposta Social?

[ Direcdo ?

- Prasidente

- Vice-presidente
- 12 secretdrio

- 22 secretdrio

- Tesoureira

[ Conselho Fiscal ] [{jrgﬁo de Vigiléncia]

|— Presidente
- Vogal

%abinete Médico] LDiregﬁo Técnica] L Advogado ] Lﬁontabilista ]

|- Enfermeiro

LAR I | SAD

- Animador sociocultural

- Auxiliar de Servigos de Geriatria
- Ajudante de Acdo Direta

- Ajudante de Servigos Gerais

- Cozinheiro

- Ajudante de Cozinha

d) Estéo definidas as funcdes, responsabilidades e autonomias para cada nivel de gestao?

Direcédo
Presidente:
1. Superintender na administracdo do Centro, orientando e fiscalizando o0s respetivos
Servicos;
Convocar e presidir as reunides da Dire¢do, dirigindo os respetivos trabalhos;
3. Assinar e rubricar os termos de abertura e encerramento e rubricar o livro de atas da

Direcéo;
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4.

5.

Despachar os assuntos normais de expediente e outros que carecam de solucdo urgente,
sujeitando estes Ultimos a confirmacao da Direcdo na primeira reunido seguinte;

Representar o Centro em juizo e fora dele.

Vice-Presidente:

1. Coadjuvar o Presidente no exercicio das suas funcbes e atribuicdes e substitui-lo nas
suas auséncias e impedimentos.
Secretério:
2. Lavrar as atas das reunides da Direcao;
3. Preparar a agenda de trabalhos para as reunifes da Direcdo, organizando 0S processos
dos assuntos a serem tratados;
4. Superintender nos servigos de secretaria.
Tesoureiro:
1. Receber e guardar os valores do Centro;
2. Promover a escrituracao de todos os livros de receitas e despesas;
3. Assinar as autorizagbes de pagamento e as guias de receita conjuntamente com o
Presidente;
4. Apresentar, mensalmente, & Direcdo o balancete em que se discriminardo as receitas e
despesas do més anterior;
5. Superintender nos servicos de contabilidade e tesouraria.

Direcéo Técnica
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No ambito da Gestao:

1.

Dirigir o funcionamento da estabelecimento dentro das regras definidas pela Direcdo da
Instituicéo, coordenando e supervisionando as atividades do restante pessoal;

Criar condi¢cbes que garantam um clima de bem-estar aos clientes, no respeito pela sua
privacidade, autonomia e participacdo dentro dos limites das suas capacidades fisicas e
cognitivas;

Providenciar para que a alimentacdo seja confecionada e servida nas condicdes
adequadas, elaborando ementas em articulagdo com o sector da cozinha, do economato,
dos servigos clinicos de apoio ao estabelecimento, procedendo a sua afixagdo nos termos
da legislag&o em vigor;

Solicitar aos servigcos competentes, nomeadamente a Seguranca Social, seu interlocutor
privilegiado, esclarecimento da natureza técnica inerente ao funcionamento, tendo em
vista a sua melhoria;

Promover reunides de trabalho com clientes e com os colaboradores, dispensando
especial atencdo a questdo do relacionamento (interpessoal) prevenindo a conflitualidade

e refor¢gando a autoestima de todos os intervenientes na vida do estabelecimento;



10.

11.

12.

13.

Auscultar os colaboradores no que respeita a sua formacgéo e propor acdes de acordo com
as necessidades e interesse manifestado (s);

Fomentar a participacéo dos idosos na vida diaria do estabelecimento;

Elaborar o horério de trabalho dos colaboradores;

Propor a admissédo de colaboradores, sempre que o bom funcionamento do servico o
exija;

Propor a contratacdo eventual de colaboradores, na situacdo de faltas prolongadas de
colaboradores efetivos;

Propor & Direcdo a aquisicdo de equipamento necessarios ao funcionamento do
estabelecimento, bem como a realizacdo de obras de conservacao e reparacdo sempre
que se tornem indispensaveis;

Colaborar na definicAo de critérios justos e objetivos para a avaliacdo periddica da
prestacao de servigo dos colaboradores, com vista a sua promogao;

Elaborar o mapa de férias e folgas dos colaboradores.

No ambito Social:

1.

Estudar a situagdo — economica e familiar dos candidatos a admisséo, recorrendo,
obrigatoriamente, a visita domiciliaria;

Estudar e propor a comparticipacéo do cliente de acordo com os critérios definidos;
Proceder ao acolhimento dos clientes com a vista a facilitar a sua integracao;

Organizar e manter atualizado o processo individual de cada cliente, fazendo parte do
mesmo, para além das pecas ja referidas, toda a documentacéo de caracter confidencial.
Apenas o pessoal técnico devera ter acesso a este ficheiro;

Fomentar e reforcar as relacdes entre os clientes, os familiares, os amigos e a
comunidade em geral;

Tomar conhecimento da saida dos clientes;

No &mbito Gerontoldgico:

1.

Conhecer os processos normais de envelhecimento detetando atempadamente desvios de
caracter patolégico;

Gerir, administrar e organizar servi¢cos de preservacao do bem-estar das comunidades em
envelhecimento.

Implementar programas de prevencéo e promocao dos processos de desenvolvimento no
idoso;

Avaliar problemas de envelhecimento, qualidade de vida e bem-estar nas populactes
idosas;

Participar de forma ativa na avaliagdo multidisciplinar dos gerontes, supervisionando o
cumprimento e a vigilancia das prescri¢cdes clinica e ou terapéutica, com a finalidade de
promover o suporte e a seguranga para o bem-estar dos individuos;

Intervir na comunidade, junto dos idosos e prestadores de cuidados (formais e informais);
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10.

Acompanhar e/ou encaminhar os idosos em situa¢cdes agudas, reabilitagcéo e morte;
Participar em trabalhos de investigacdo clinica e de salde publica com vista ao
estabelecimento dos padrdes de qualidade de vida das popula¢cdes em envelhecimento;
Intervir ao nivel da prevencao e promocao da saude;

Intervir nas areas da investigacdo cientifica, de gestdo e de ensino, seja em iniciativas

institucionais, seja em Projetos interinstitucionais.

No ambito animacé&o/ocupacéao

11.

12.

13.

Elaborar o plano anual de atividades com a participacéo de outros técnicos e dos proprios
clientes;

Incentivar a organizacdo de atividades abertas a comunidade, fomentando a interacéo
entre as diversas instituicdes sobretudo ao nivel do concelho;

Fomentar a participagdo dos idosos na vida diaria do estabelecimento

e) Estdo definidos os objetivos estratégicos e operacionais (Plano de Acé&o/Atividades) da

Resposta Social?

a ~ e

IS

Melhorar a qualidade de vida das pessoas idosas

Minimizar o risco de isolamento e exclus&o social

Garantir um apoio facilitado aos familiares através de encontros intergeracionais

Garantir um papel mais ativo dos utentes na comunidade

Potencializar um conjunto de a¢des destinadas a promover a convivéncia, participacéo e
integracao dos individuos na vida social

Melhorar 0 desempenho financeiro

Investimento nas pessoas

Investir na implementacéo e prossecucédo de processos de Gestdo da Qualidade

Objetivo Geral

Melhorar a qualidade de vida das pessoas idosas, minimizando o risco de isolamento e exclusdo

social

Objetivos Operacionais

1.
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Promover um apoio facilitado ao contato entre a totalidade dos utentes e o0s seus
familiares/representantes legais.

Promover a participacdo dos utentes nas atividades realizadas pela instituicAo em parceria
com a comunidade.

Potencializar a¢Bes anuais destinadas a promover a convivéncia, participacdo e
integracao dos individuos na vida social.

Promover atividades anuais que fomentem a solidariedade inter-geracional.



5. Promover a qualidade de vida através da prestagdo de um servico de apoio ao domicilio,
onde séo prestadas atividades de entrega de refeicdes, limpeza da habitacdo, de roupas e
higienizacdo e acompanhamento do idoso ao exterior.

6. Diminuir em 5% as despesas do balanco anual e aumentar em 2% as receitas.

Aumentar o fluxo de informac&o, administrar forma¢&o num acréscimo de 10% em relacdo
a existente e potenciar o crescimento humano quer a nivel pessoal quer a nivel
profissional.

8. Gerir os processos da qualidade numa visdo hierarquica horizontal, envolvendo e

responsabilizando as pessoas para a prossecucéo dos objetivos.

f) Os objetivos da Resposta Social sdo estabelecidos com base na anélise de informacé&o
relevante.

Este critério ndo se aplica para o cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C.

g) Os objetivos operacionais s&o desdobrados em planos e atividades para cada servi¢o?
A prossecucdo dos objetivos operacionais depende da implementacdo de atividades cujos

indicadores medirdo os resultados obtidos.

1. Promover um apoio facilitado ao contato entre a totalidade dos clientes e os seus
familiares/representantes legais.
Atividades:
e Alargar os horarios de visita na institui¢ao;
e Dar apoio ao cuidador e instrui-lo para o cuidado e para a criacdo de estratégias
facilitadoras de forma a reduzir o seu préprio stress.
Indicadores:

e Aumento de 20% do numero de visitas realizadas pelos familiares aos clientes.

2. Promover a participac&o de pelo menos 50% dos clientes nas atividades realizadas
pelainstituicdo em parceria com a comunidade.
Atividades:
o Estabelecer parcerias com a igreja e a autarquia no ambito de atividades/passeios;
e Promover o intercambio entre idosos residentes e os do SAD e respetivas familias;
e Promover a divulgacdo dessas atividades com o intuito de aumentar a participagédo
dos clientes.
Indicadores:
e Pelo menos 50% dos utentes participam nas atividades realizadas em parceria com a

comunidade.
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3. Potencializar acdes anuais destinadas a promover a convivéncia, participacao e
integracdo dos individuos na vida social.
Atividades:
e Programacéo das festividades anuais (Carnaval, Pascoa, Dia Mundial da Crianca, Dia
do Idoso, Sdo Martinho, Natal e Festas da Localidade);
e Estimular a autoajuda entre idosos na prossecucdo das tarefas sociais (banco,
seguranca social, correios, etc.).
Indicadores:
e Realizar 6 de acbes/dinamizacbes com o intuito de promover a convivéncia,

participagdo e integragdo dos individuos na vida social.

4. Promover atividades anuais que fomentem a solidariedade intergeracional.
Atividades:
e Programacédo de uma atividade comemorativa do dia mundial da crianca em parceria
com as escolas;
e Promocao de visitas regulares dos alunos do Pré-escolar/Priméria a instituicéo;
e Participacdo nas atividades promovidas pela comunidade escolar;
e Promocdo de passeios envolvendo as instituicbes jovens da freguesia (escuteiros,
catequese, escolas).
Indicadores:

o Realizar 4 agbes/dinamizac¢des para fomentar a solidariedade intergeracional.

5. Promover a qualidade de vida através da prestacdo de um servico de apoio ao
domicilio, onde sdo prestadas atividades de entrega de refei¢cBes, limpeza da
habitacéo, de roupas e higienizacdo e acompanhamento do idoso ao exterior.

Atividades:

e Entrega de refeicdes diarias;

e Limpeza habitacional de acordo com o nimero de vezes pré estabelecido com o
cliente;

e Limpeza e tratamento de roupas de acordo com o numero de vezes pré estabelecido
com o cliente;

e Acompanhamento ao exterior nas situagdes solicitadas pelo cliente.

Indicadores:

e Pelo menos 80% dos utentes classificam a qualidade do servico prestado com um
grau de satisfacao superior a 90% (nos inquéritos de satisfacéo a aplicar);

e S&o entregues 100% das refei¢cdes diarias indicadas para cada utente;

e Sao efetuadas 100% das limpezas habitacionais pré-estabelecidas por utente;

e Sdo efetuadas 100% das ac8es de tratamento de roupa solicitadas por utente;

e S&o solicitados pelo menos 90% dos pedidos de acompanhamento ao exterior.



6. Diminuir em 5% as despesas do balanco anual e aumentar em 2% as receitas.
Atividades:

e Reavaliacdo de orcamentos de produtos e servicos;

e Renegociacdo com fornecedores;

e Procura de novos fornecedores;

e Angariacao de novos clientes;

e Criacao de novas parcerias.
Indicadores:

e Diminuir em 5% do consumo em ambas as valéncias;

e Aumentar em 2% na prestacao de servicos no SAD.

7. Aumentar o fluxo de informacgdo, administrar formacao num acréscimo de 10% em
relacdo a existente e potenciar o crescimento humano quer a nivel pessoal quer a
nivel profissional.
Atividades:
¢ Difundir toda a informac¢&o nao confidencial e Gtil & prossecucéo das tarefas por todos
os colaboradores;

o Promover ac¢des de formacdo mediante as necessidades observadas na avaliacdo do
desempenho;

e Apostar na valorizagédo pessoal e profissional de cada colaborador incentivando para a
inovagéo.

Indicadores:

e Diminuir em 10% o numero de solicitacdes e esclarecimentos acerca dos processos;
e Formar pelo menos 30% dos colaboradores em a¢cfes promotoras do desenvolvimento
profissional,

e Permitir aos colaboradores o seu desenvolvimento pessoal e premiar pela inovacao.

8. Gerir os processos da qualidade numa visado hierarquica horizontal, envolvendo e
responsabilizando as pessoas para a prossecucao dos objetivos.

Atividades:
e Implementar e monitorizar os processos Meios do MAQ.

Indicadores:

e Operacionalizagcdo de cada processo Meios conforme as sugestdes do MAQ adaptadas a

realidade da Instituicdo.

h) Os servigcos e colaboradores tém conhecimento dos objetivos, planos e atividades, da

suaresponsabilidade?

Os objetivos estao afixados no placard situado a entrada principal do Centro Paroquial e Social de

Moure. Este local é acessivel a todos os colaboradores, clientes e familiares. E igualmente
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fornecida uma copia deste documento a cada colaborador que terd que assinar a tomada do seu

conhecimento.

i) Os objetivos, planos e atividades de cada servico foram estabelecidos através de
negociacao interna com os colaboradores e em articulacdo com os clientes

Este critério ndo se aplica para o cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C.

j) Sdo elaborados relatérios para verificar se estdo a ser atingidos os objetivos definidos?
Cada atividade desenvolvida é alvo de registo numa “Instrugdo de Trabalho” onde é descrita de
forma detalhada a sua realizacéo.

Estas “Instrucbes de Trabalho” sio verificadas e confrontadas com os “Procedimentos”
previamente definidos e onde estdo descritas todas as atividades bem como os métodos de
realizagcéo e gestdo das mesmas.

E entdo elaborado um relatério onde se conclui que os dados obtidos através da andlise das
“Instrugdes de Trabalho” se encontram dentro do padrao estabelecido nos “Procedimentos”, tendo
sido alcancados os objetivos. Se, pelo contrario, surgiram atividades ndo desenvolvidas conforme
o0 estabelecido, seréo identificadas as causas e serd tracado um plano de corre¢bes onde serdo

propostos novos objetivos e novas metas.

k) Esta estabelecida uma metodologia de comunicacdo dos objetivos estratégicos, planos e
relatérios de atividade a todas as partes interessadas (clientes, familia, colaboradores,
parceiros)

Este critério ndo se aplica para o cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C.

I) Estdo estabelecidos e sdo quantificados os objetivos da qualidade (reducédo do n.° de
reclamacgdes em x%, aumentar a satisfacdo do cliente x%, obter a certificacdo em x tempo,
aumentar o n.° atividades que correspondem as necessidades individuais dos clientes em
X%)

Este critério ndo se aplica para o cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C.

m) Esta definido um Plano da Qualidade onde séo identificados e planeados os recursos
necessarios, para atingir os objetivos da qualidade e agdes de melhoria definidas

Este critério ndo se aplica para o cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C.
n) O Plano da Qualidade é comunicado a todas as partes interessadas (colaboradores,

clientes, familias, parceiros)

Este critério ndo se aplica para o cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel C.
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Anexo IV - Critério 2 dos Manuais de Avaliacdo da Qualidade do ISS

Centro Paroquial e Soclal de Mo

Sistema de Qualificacdao da
Resposta Social (critério 2)
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CRITERIO 2 - PESSOAS
“COMO A ORGANIZACAO GERE, DESENVOLVE E LEBERTA O
POTENCIAL DOS SEUS COLABORADORES"”’

Este critério, sobre o qual este projeto assume maior relevancia, pretende perceber como a
organizacdo gere, desenvolve e liberta o potencial dos seus colaboradores. Neste sentido,
este projeto ira orientar a Instituicdo: Centro Paroquial e Social de Moure, (doravante
CPSM) quanto ao cumprimento dos requisitos legais aplicaveis a gestdo, ao desempenho, a
contratacdo de recursos humanos, a definicdo das funcdes e responsabilidades de cada
colaborador (incluindo voluntarios e estagiarios), a definicdo da forma/estratégia como séo
asseguradas as funcdes e responsabilidades em caso de auséncia ou impedimento dos
colaboradores, ou seja, a politica de substituicdo, entre outros parametros.
Dado o elevado grau de necessidades diagnosticado através do levantamento de
necessidades e, tendo em consideracdo o limite temporal estabelecido pelo programa do
Mestrado, ficou definido que, durante o periodo de desenvolvimento deste projeto, seriam
implementados os Modelos de Gestdo da Qualidade da Seguranga Social, com o objetivo
da qualificacdo para o nivel C, nos seus critérios 1 e 2, pelo que as alineas implementadas
referentes ao critério 2 serdo as seguintes:

a) A Resposta Social cumpre os requisitos legais aplicaveis a contratacdo e gestao

de recursos humanos, nos termos do Cédigo do Trabalho;

b) Esté definido o perfil de cada grupo profissional;

c) Esta definido o perfil dos voluntarios;

d) Estdo definidas as fungdes e responsabilidades de cada colaborador (incluindo

voluntarios e estagiarios);

e) Esté definida a forma como séo asseguradas as funcdes e responsabilidades em

caso de auséncia ou impedimento dos colaboradores (incluindo voluntarios e

estagiarios);

f) O pessoal que se encontra diretamente a trabalhar com o cliente, possui o perfil

definido para o desempenho da sua atividade;
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g) O Diretor técnico da Resposta Social possui formagdo técnica e académica
adequada e, preferencialmente, experiencia profissional de relevo para o exercicio
da sua atividade;

i) O recrutamento € efetuado, de acordo com o0s objetivos estratégicos da Resposta
Social;

t) S&o estabelecidos seguros de acidentes no trabalho para os colaboradores
(incluindo voluntérios e estagiarios);

u) Sao promovidas periodicamente acGes de gestdo emocional dos colaboradores.

(as alineas em falta referem objetivos da qualificacdo para o nivel B e A)

Seguindo o principio de que os Manuais da Qualidade da Seguranca Social sdo o

referencial d exceléncia para as IPSS, o critério 2 apresenta-se entdo da seguinte forma:

a) A Resposta Social cumpre os requisitos legais aplicaveis a contratacao e gestdo de recursos

humanos, nos termos do Cédigo do Trabalho?

Sim, o CPSM cumpre a legislacdo mediante os seus colaboradores. Relativamente aos
contratos de trabalho, a lei ndo exige que os contratos sejam reduzidos a escrito a néo ser
nos casos em que estes sejam celebrados a termo certo ou incerto, sendo por isso possivel
que um trabalhador seja admitido verbalmente. Ndo havendo contrato de trabalho reduzido
a escrito a lei considera que o trabalhador foi admitido por tempo indeterminado, ou seja,
mediante um contrato, ainda que verbal e sem termo.

Os trabalhadores do CPSM admitidos até ao ano de 2000, conforme tabela abaixo,
encontram-se sem contrato de trabalho, ou seja contratados verbalmente, logo estdo
vinculados ao CPSM por tempo indeterminado estando as contratacdes salvaguardadas nas
disposi¢des legais do n® 147° do Codigo de Trabalho — Contratos de trabalho sem termo
(Anexo ). A partir de 2000 CPSM passou a elaborar contratos de trabalho cujas
contratacBes estdo salvaguardadas nas disposicdes legais do n® 141° do Cddigo de
Trabalho - Contratos de trabalho a termo (Anexo 1) sendo, portanto, obrigatoria a forma
escrita do contrato, pelo que os colaboradores contratados a partir dessa data possuem

contrato de trabalho assinado.
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NI Nome Categ!:-rla Situacio Datla I:!.‘E Data de fim
deCala Profizzsional admizzdio | de contrato

b

1 Mlaria da Conceigdo Brito Silva A Agdo Dirsta Ativo 01-01-1991

2 Joaguina Bodrgnes daBocha A Agdo Dirsta Ative 01-01-1991

4 Mlzriz Wataliz Farrzics Rodrignes Durgss A Agdo Dirsta Ativo 01-12-1995

5 Mlaris Ascenszio Cergueim Gongalves Visira | Af, Agdo Dirsta Ativo 01-01-2003

] Gracindz Boddguzs Persism A Agdo Dirsta Ativo 01-01-1999

7 Mlaria d2 Lurdes da Focha hazslhss Barbosa | Af, Agdo Dirsta Ativo 01-01-1999

2 FoszPinhsirods hlagalhiss Aj: Aggo Dirata Ative J1-06-1999

9 Tudits Jesus Dusarts Alcobia da Silva A Agdo Dirsta Ativo 01-11-1999

10 MWlariz Conceigioda Silva hlagalhias A Agdo Dirsta Ativo 01-10-2000

12 Alexandrins das Dioges Pires Pinheiro A Agdo Dirsta Ativo 01-10-2000

13 Conceiglo Farrsira dahlacedo Farnandas A Agdo Dirsta Ativo 01-10-2000

17 Cristiana haris Olivsirs d= 32 Dirstor Tecnico Ative 01-11-2004

2 Maria hadslenaFerraim hMacado Al Gz, Gerais Ativo 01-11-2004

22 IIaria Isabal Barros Cunhs Bastos Al Gz, Gerais Ativo 01-02-2003

13 (Gloria da Conceigio Mot Cozlhe Al Gz, Gerais Ativo 01-02-2003

26 Miaris Sofis Alves Gongalvas Al Szry. Gerais | Demitiv-ss | 19-04-2003 | 31-03-2012

32 Abilio Valoso Arafjo hMaia Cozinhziro Ativo 01-07-2008

33 Jazika hlariz ol Barboza Gongalvas Anim. Sociogalt. | Ative 07-04-2009

4 Ilaria Gabrizla Pires Fodrgues Al Gz, Gerais -2

36 Mlaris Eulslis Azevedo Corqueits Roddmes | Af Sarv, Gerais 07-20

37 Izzbal Parsira hiota Al Gz, Gerais

Pode entdo afirmar-se que, no que diz respeito a gestdo dos recursos humanos 0 CPSM
cumpre todos requisitos legais em vigor, garantindo a todos os trabalhadores a igualdade
de condicBes e oportunidades, independentemente do tipo de contrato estabelecido ou a

estabelecer.

b) Estéa definido o perfil de cada grupo profissional?

O CPSM definiu o perfil de cada grupo profissional segundo as orientagdes do Instituto de
Emprego e Formacdo Profissional (http://www.iefp.pt/formacao/CNP/Paginas/CNP.aspx) e
do Contrato Coletivo entre a CNIS (Confederacdo Nacional das Instituicdes de
Solidariedade) e a FNE (Federacdo Nacional da Educacéo e outros), convencdo que regula
as relacOes de trabalho entre as InstituicGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS),
representadas pela CNIS e trabalhadores ao seu servico que sejam ou venham a ser
membros das associa¢Oes sindicais outorgantes (Contrato Coletivo de Trabalho entre a
CNIS, a FNE e outros, 2005).

Assim, obedecendo a hierarquia institucional do CPSM, definida no seu organograma

(Anexo Il1), a descricao de cada perfil profissional é a seguinte:

98
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Ajudantes de Ac¢do Direta | Trabalhadores de Profissionais que trabalham diretamente com os clientes, quer individualmente, quer em grupo, tendo em
apoio vista o seu bem-estar. Promovem todos os cuidados necessirios ao nivel da higiene, alimentagdo,
movimentacdo, locomocdo, bem-estar em geral.

Ajudante de Servigos Trabalhadores Profissionais responsaveis pela limpeza e arrumacdo das instalages. Asseguram o transporte de alimentos
Gerais Auxiliares (servigos e outros artigos, servem refei¢des no refeitorio e no domicilio. Ocupam-se do recebimento, tratamento,
gerais) arrumacao e distribuigdo das roupas. Quando, sob as ordens do cozinheiro, o auxiliam na execugdo as suas

tarefas. assumem o perfil de ajudantes de cozinha.

Cozinheiro Cozinheiros e Profissional responsavel por organizar, coordenar e executar tarefas referentes a confecdo das refeigdes.
Trabalhadores Elabora ou contribui para a confecdo das ementas, tendo em atencdo a natureza e o nimero de pessoas a
Similares servir. Recebe os viveres e outros produtos necessarios a confegdo dos alimentos, sendo responsavel pela

sua conservagdo. E encarregado do aprovisionamento da cozinha e de elaborar um registo didrio dos
consumos. Executa e zela pela limpeza da cozinha e dos utensilios. Coordena e da instrugdes aos
colaboradores que o auxiliam.

Tabela 2.
Perfil profissional dos colaboradores
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d) Estdo definidas as funcdes e responsabilidades de cada colaborador (incluindo voluntarios e estagiarios)?

As fungdes e responsabilidades de cada colaborador estdo igualmente definidas segundo as orientagdes do Instituto de Emprego e Formacio

Profissional, a Convencdo Coletiva de Trabalho para as IPSS e adaptadas a realidade da Instituicdo. Assim, obedecendo a hierarquia institucional

definida no organograma, a descrigdo das funcdes e responsabilidades de cada colaborador é a seguinte:

Titulo da Responsabilidades Tarefas Requisitos Recursos Competencias
Funcao
Presidente Superintender na Orientar e fiscalizar os servigos; convocar e Conhecimentos de | Material de | Competéncias de
administracdo do Centro e | presidir as reunides da Direcdo dirigindo os gestdo, informatica, | escritorio e | lideranca,
Representar o Centro em | trabalhos; assinar e rubricar os termos de abertura | contabilidade e a0 | gabinete, pc | responsabilidade
juizo e fora dele e encerramento e rubricar o livro de atas da nivel da acdo social | e telemovel | e determinagdo
Direcdo; despachar os assuntos normais de
expediente e outros que carecam de solucdo
urgente
Vice- Superintender na Coadjuvar o Presidente no exercicio das suas Conhecimentos de | Material de | Competéncias de
presidente administracdo do Centro e | funcdes e atribuicdes e substitui-lo nas suas gestdo, informatica, | escritorio e | lideranca,
Representar o Centro em | auséncias e impedimentos contabilidade e a0 | gabinete, pc | responsabilidade
juizo e fora dele nivel da acdo social | e telemoével | e determinacdo
Secretario Organizar e executar Lavrar as atas das reunides da Direcdo; preparar a | Conhecimentos de | Material de | Competéncias de
servicos de secretariado de | agenda de trabalhos para as reunides da Diregdo, | informatica e escritério e | responsabilidade
apoio a Direcdo organizando os processos dos assuntos a serem gestdo da gabinete, pc | e organizag¢do
tratados; superintender nos servigos de secretaria | informacdo e telemovel
Tesoureiro Superintender nos servicos | Receber e guardar os valores do Centro; promover a Conhecimentos de Material de | Competéncias de
de contabilidade e tesouraria | escrituragdo de todos os livros de receitas e despesas; | informatica, escritorioe | responsabilidade e
assinar as autorizagdes de pagamento e as guias de contabilidade e gabinete, pc | organizagdo
receita conjuntamente com o Presidente; apresentara | tesouraria e telemovel

Direcdo o balancete com a discriminacdo das receitas e
despesas
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Fisioterapeuta
(voluntario)

Diretor Técnico

Organizar e executar
tratamento tendo em vista a
recuperagdo, aumento ou
manutencdo das capacidades
fisicas dos clientes e a
prevengéo da incapacidade.

Definir e formular a politica,
os estatutos e o regulamento
interno da instituigdo;
Defender os interesses da
instituigdo perante o exterior
e a opinido publica; Prever e
organizar campanhas tendo
em vista recrutar e formar
s0cio0s; Coordenar outros
trabalhadores; Dirigir a
instituicdo, sendo
responsavel, perante a
Diregdo, pelo funcionamento
da mesma.

Colaborar no diagnostico das doengas fisicas com o
objetivo de avaliar os sintomas e as capacidades dos
pacientes a fim de determinar o tratamento adequado;
elaborar programas de tratamento utilizando técnicas
de reabilitacdo e facilitagio neuromuscular; ensinar aos
clientes os exercicios a efefuar dando-lhes o tremno
funcional adequado; elaborar relatorios dos
tratamentos e evolugdo para integrarem no respetivo
PL

Dirigir o funcionamento do estabelecimento; Criar
condi¢des que garantam um clima de bem-estar aos
clientes; Providenciar para que a alimentagdo seja
confecionada e servida nas melhores condigdes;
Promover reunides de trabalho, promovendo o
relacionamento interpessoal; Auscultar os
colaboradores no que respeita a sua formagdo e propor
acdes de acordo com as necessidades e interesses;
Fomentar a participagdo dos clientes na vida diaria da
instituigdo; Elaborar o horario de trabalho e os mapas
de férias e folgas dos colaboradores; Propor a
admissdo de colaboradores, sempre que necessario;
Propor a Direcdo a aquisi¢do de equipamento
necessarios ao funcionamento da instituicdo e a
realizagdo de obras de conservagdo e reparagdo sempre
que necessario; Colaborar na definigdo de critérios
Jjustos e objetivos para a avaliagdo periodica dos
colaboradores; Estudar a situacdo economica e familiar
dos candidatos a admissdo e propor a comparticipagdo
do cliente de acordo dom os critérios definidos;
Proceder ao acolhimento dos clientes com a vista a
facilitar a sua integragdo; Organizar e manter
atualizado o PI de cada cliente; Fomentar e reforgar as
relacdes entre clientes, familiares, amigos e a
comunidade em geral.

Formacéo superior
na area da
fisioterapia

Formagdo supetior
na area das Ciéncias
Sociais;
Conhecimentos ao
nivel da agdo social,
da gestdo de recursos
humanos,
informatica,
contabilidade e
organizacdo da
informacédo

(avenca)

Material de
escritorio e
gabinete, pc,
telemovel,
viatura

Competéncias de
responsabilidade,
ética, igualdade e
solidariedade

Competéncias de
lideranca,
responsabilidade e
determinacdo
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Ajudante de
Servicos Gerais

Cozinheiro

Ter em vista o seu bem-estar
dos clientes

Preparar as refei¢des
mediante as ementas
seguindo com rigor as
orientacdes do nutricionista

e controlo das roupas lavadas e a recolha de roupas
sujas e sua entrega; Requisitar, receber, controlar e
distribuir os artigos de higiene e conforto; Reportar a
Dire¢do Técnica ocorréncias relevantes no ambito das
fungdes exercidas; Acompanhar os clientes a consultas
ou deslocagdes ao exterior, efetuando o seu transporte;
Providenciar pela manutencdo das condigdes de
higiene e salubridade do domicilio dos clientes;
Proceder ao acompanhamento diurno dos clientes,
dentro e fora da residéncia; Participar na ocupagdo de
tempos livres dos clientes; Apoiar a realizagdo de
attvidades socioeducativas; Apoiar os clientes nos
trabalhos que tenham de realizar

Proceder a limpeza e arrumacdo das instalagdes;
Ocupar-se dos trabalhos de lavandaria, nomeadamente
o recebimento, tratamento, arrumacdo e distribuigdo
das roupas; Colaborar no apo1o ao refeitorio e na
distribuigdo de alimentagdo nos quartos; Efetuar o
transporte dos clientes; Proceder a limpeza, higiene,
arrumacdo de todo o edificio e exteriores; Coadjuvar o
Cozinheiro na preparacdo das refeigdes e na arrumagdo
e limpeza da cozinha, refeitorio e areas similares

Organizar, coordenar, dirigir e verificar os trabalhos da
cozinha e dos seus ajudantes; planear, preparar e
cozinhar pratos a partir de receitas ou sob instrugdo da
Diregdo e do nutricionista; Responsabilizar-se pela boa
confecdo das refeigdes qualitativa e quantitativamente;
Verificar a qualidade e conservagdo dos alimentos;
Regular temperatura de fornos, grelhadores e outros
equipamentos de cozinha; Inspecionar e executar a
limpeza da cozinha e equipamentos; Contribuir para a
elaboracdo das ementas semanais, tendo em atengdo a
natureza e o niimero de pessoas a servir; Administrar a
despensa e requisitar os géneros necessarios a confegéo
das refeicdes.

Apeténcia para lidar
com a velhice

Formagdo técnica em
culindria

Ferramentas
e utensilios
para o
exercicio das
fungdes;
fardamento

Ferramentas
e utensilios
para o
exercicio das
fungdes;
fardamento

Competéncias de
organizagdo,
responsabilidade e
motivagdo

Competéncias de
organizacao,
responsabilidade e
motivagéo

Tabela 3. Fungdes e responsabilidades



e) Esta definida a forma como sdo asseguradas as fungdes e responsabilidades em caso de auséncia ou

impedimento dos colaboradores (incluindo voluntéarios e estagiarios)?

Em caso de auséncia ou impedimento de algum colaborador a diregdo técnica devera ser
informada em tempo Util e procederd de imediato a convocatéria de um elemento cujo
perfil e funcdes sejam analogos a do colaborador em falta. O colaborador que executar
horas para além do seu horario normal terd direito a0 gozo dessas mesmas horas em
periodo a combinar com a Direcdo. Ao colaborador em falta sera descontado no
vencimento o equivalente as horas de auséncia.

A Convencdo Coletiva de Trabalho para as IPSS, neste ambito regula o Trabalho
Suplementar como sendo todo o trabalho que é prestado, por solicitacdo do empregador,
fora do horéario normal de trabalho. Neste sentido, os trabalhadores estdo obrigados a
prestacdo de trabalho suplementar, salvo quando, havendo motivos atendiveis,
expressamente solicitem a sua dispensa. No entanto ressalva que o trabalho suplementar s6
pode ser prestado quando as instituicdes tenham de fazer face a acréscimos eventuais e
transitorios de trabalho que ndo justifiquem a admissdo de trabalhador, em casos de forca
maior ou quando se torne indispensavel para a viabilidade da instituicdo ou para prevenir
Ou reparar prejuizos graves para a mesma. (Contrato Coletivo de Trabalho entre a CNIS, a
FNE e outros, 2005).

f) O pessoal que se encontra diretamente a trabalhar com o cliente, possui o perfil definido para o

desempenho da sua atividade?

Dado que a instituicdo remonta a 1988 e, ndo tendo nunca implementado um processo de
recrutamento e selecdo, o perfil definido para cada colaborador do quadro tem sido o
resultado de diversas adaptacdes mediante as necessidades que vdo emergindo. Perante
esta realidade importa implementar algumas diretrizes como:
i.  Definicdo dos objetivos de desempenho, quer individuais quer de equipa, através de
negociagéo interna com todas as partes interessadas;
ii. Definicdo da metodologia de desenvolvimento profissional e avaliagdo de
desempenho dos colaboradores, sendo a mesma reconhecida e aceite pelos
colaboradores;
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ii.  Definicdo de uma metodologia para a identificacdo das necessidades de formacao,
elaboracdo do plano de formacdo e avaliagdo da eficicia da formacé&o;
iv.  Definicdo de incentivos aos colaboradores para promocdo da iniciativa e da
participacdo em atividades de melhoria continua;
v.  Definicdo de uma metodologia de avaliacédo da satisfacdo dos colaboradores
A Convencéo Coletiva de Trabalho para as IPSS, permite que as instituicdes construam um
sistema de avaliacdo do desempenho desde que sejam salvaguardados os principios da
justica, igualdade e imparcialidade. Determina como objetivos a melhoria da qualidade de
servigos e da produtividade do trabalho, e estabelece que este processo deve ter em conta
efeitos de desenvolvimento profissional e de progressdo na carreira, salvaguardando os
interesses e expectativas quer das instituicGes quer dos seus trabalhadores. (Contrato
Coletivo de Trabalho entre a CNIS, a FNE e outros, 2005).
Dada a importancia de ter as pessoas certas no sitio certo para se ter sucesso, 0 processo de
Avaliacdo de Desempenho, critico para a gestdo e desenvolvimento do talento e capital
humano, permitird a cada um dos intervenientes na alavancar valéncias e melhorar o
desempenho profissional, através:
i. daandlise de opcGes de mobilidade interna e
ii.  do reconhecimento do o mérito pelos resultados obtidos.
Desta forma, poder-se-a contribuir decisivamente para que a Instituicdo possa superar as
metas mais ambiciosas e afirmar-se como uma referéncia no terceiro setor.
Dada a pertinéncia deste processo importa, entdo, incumbir todos os intervenientes neste
processo em investir tempo, que serd efetivamente de qualidade:
i.  nasavaliacGes individuais e de equipas;
ii.  naautoavaliacdo;
iii.  na disponibilizacdo de feedback honesto e direto a cada colaborador sobre o seu
desempenho, incluindo areas de melhoria no futuro;
iv.  naidentificacdo e implementacdo das estratégias de desenvolvimento profissional e
pessoal;
V.  noaumento da eficacia da reunido de feedback;
vi. na apresentacdo das prioridades e objetivos da nossa empresa para 2013 e das
expectativas relativamente ao contributo de cada um de nos.
De realcar que em todo este processo € de fundamental importancia que a Direcdo se
encontre permanentemente disponivel para prestar todos os esclarecimentos necessarios

aos colaboradores sobre esta matéria, de forma clara e transparente.
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Assim, sendo da responsabilidade da Direcdo Técnica todo o desenvolvimento e

implementacdo do processo de Avaliacdo de Desempenho, este decorrerd anualmente e

consistirad das seguintes etapas:

Vi.

Vil.

Reunido com a Direcdo com dois objetivos fundamentais: consciencializar aos
membros da direcdo de todo o processo de Avaliagdo de Desempenho e
comprometer a Direcdo em relagéo ao processo e aos resultados.

Reunido Geral com dois objetivos: sensibilizar todos os intervenientes acerca da
importancia do Sistema de Gestdo da Qualidade para a Instituicéo e realcar o facto
da Avaliacdo de Desempenho individual e em equipa ser um instrumento de
crescimento e diferenciacdo positiva na engrenagem da instituigéo;

Definicdo dos critérios de avaliacdo e definicdo dos métodos de avaliacdo, etapa
fundamental para uma avaliacdo eficiente e eficaz, uma vez que é impreterivel que
tanto critérios como métodos sejam objetivos e fundamentalmente justos;
Elaboragdo dos modelos que servirdo de suporte para a Avaliagdo de Desempenho.
Para cada colaborador foram criadas varias grelhas, em formato Excel (Anexo 1V),
que servirdo de auxilio ao avaliador para que possa registar de forma automatica,
durante o periodo em que decorre o processo de avaliacdo de desempenho, as
classificacbes que vao sendo atribuidas, com a respetiva justificacdo. Estas grelhas
serdo um recurso fundamental na reunido de feedback que ocorrera no final do
periodo de avaliacdo. Decorrido o periodo de avaliacdo serd entregue a cada
interveniente (avaliados e avaliadores) um Modelo de Analise de Desempenho de
Competéncias (Anexo V) onde cada um devera registar o seu parecer. Este modelo
sera confrontado e igualmente discutido na reunido de feedback. O resultado das
reunides de feedback dard origem ao preenchimento do modelo “Plano de
Desenvolvimento  Pessoal” (Anexo VI) que reunirh a concordéncia:
avaliador/avaliado.

Reunido com a Direcéo para aprovacdo dos critérios e métodos de avaliacdo e dos
modelos de suporte a Avaliacdo de Desempenho.

Reunido/formagdo com colaboradores com o objetivo de elucidar acerca dos
critérios e métodos de avaliacdo e com o proposito de esclarecer todas as davidas
no preenchimento dos modelos de suporte & Avaliacdo do Desempenho.

Reunido de feedback que decorrera findo o periodo de avaliacdo. Nesta reunido

sera confrontada e discutida a classificagdo resultante da autoavaliacdo e a
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classificacéo atribuida pelo avaliador. Obtido o consenso, elabora-se o Plano de

Desenvolvimento Pessoal onde serédo real¢ados os pontos fortes e os pontos fracos.
Na reta finalizado do processo anual de Avaliacdo de Desempenho, cabe a Direcéo realcar
e premiar os pontos fortes de cada colaborador e promover formas de melhoria para
colmatar os pontos fracos mediante as necessidades encontradas. Para o efeito existem
formas de incentivo aos colaboradores como prémios remuneratorios, dias de folga,
acréscimo de dias de férias, ou isencdo de um determinado numero de horas de trabalho
semanais, por exemplo. Existem igualmente formas de corrigir o desempenho insuficiente,
como por exemplo acgdes de formacgdo, mudanga de fungdes e/ou categoria profissional ou
até o envio de carta registada a informar do desempenho insuficiente, advertindo para o
facto de que anos consecutivos de mau desempenho poderdo levar a um despedimento por
justa causa.
A Auvaliacdo de Desempenho €, portanto, um processo ciclico e anual pelo que no final
deste ciclo tem inicio um novo ciclo anual onde serdo avaliados com maior rigor 0s

objetivos assinalados no Plano de Desenvolvimento Pessoal.

g) O Diretor técnico da Resposta Social possui formacéo técnica e académica adequada e,

preferencialmente, experiencia profissional de relevo para o exercicio da sua atividade?

Constitui condi¢do de admissao para o exercicio de funcGes inerentes a técnico superior a
titularidade de licenciatura anterior ao Processo de Bolonha ou 2.° ciclo de estudos
superiores especializados, num caso ou noutro oficialmente reconhecidos, na area das
Ciéncias Sociais e Humanas. Neste sentido, o diretor técnico possui formagdo superior
sendo Licenciado em Educacdo Social e Gerontolégica (Anexo VII). Em relacdo a
experiéncia profissional, a Diretora Técnica trabalha na instituicdo desde 02 de outubro de
2004 exercendo inicialmente funcdes de técnica administrativa tendo colaborado de forma
determinante em todos 0s processos de recursos humanos, processos individuais do cliente,
tesouraria, arquivo, entre outras funcdes, tarefas que lhe permitiram adquirir técnicas e
conhecimentos que se revelam como mais-valias de extrema importancia na atual fungéo

de Diretora Técnica que assumiu a partir de 01 de outubro de 2011.
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i) O recrutamento ¢ efetuado, de acordo com os objetivos estratégicos da Resposta Social?

Segundo a Convencéo Coletiva de Trabalho para as IPSS s&o condi¢fes gerais de admissao
a idade minima ndo inferior a 16 anos e a escolaridade obrigatoria, sendo a formacéo
profissional adequada ao posto de trabalho ou a certificacdo profissional, quando exigidas,
condic@es especificas de admissdo (Contrato Coletivo de Trabalho entre a CNIS, a FNE e
outros, 2005). Esta convencédo salvaguarda também que para o preenchimento de lugares
nas instituicbes e desde que os trabalhadores relnam o0s requisitos necessarios para o
efeito, serd dada preferéncia:
i.  aos trabalhadores ja em servico, a fim de proporcionara promocao e melhoria das
suas condicOes de trabalho;
ii.  aos trabalhadores com capacidade de trabalho reduzida, pessoas com deficiéncia ou
doenca cronica.
Como ja foi referido na alinea f), e através da observacdo efetuada e andlise da
documentacdo existente, foi possivel verificar que a instituicdo ndo cumpre qualquer
normativo em relagdo ao recrutamento e selecdo de colaboradores, pelo que foi
desenvolvido todo o Processo de Recrutamento e Selecdo, através da definicdo de uma
metodologia bem estruturada para o efeito.
Neste sentido, a decisdo de contratar deve ser sempre fundamentada nos seguintes critérios
objetivos de selecdo:
i. o pessoal auxiliar deve ser recrutado com a idade minima de 18 anos e possuir a
escolaridade minima obrigatéria
ii. 0 pessoal técnico e auxiliar deve ter formacdo adequada as funcbGes que vai
desempenhar, devendo-lhe ser proporcionado e facultado o acesso a frequéncia de
acOes de formacéao
iii. o pessoal deve ser sujeito a observacdo médica, no minimo, uma vez por ano,
obtendo dessa informacdo médica um documento comprovativo do seu estado de
saude.
Para um eficiente processo de contratacdo o CPSM assumiu a elaboragdo de um arquivo
geral constituido pelos seguintes elementos:
i.  Fichas de identificacdo (arquivo com as fichas de identificacdo dos trabalhadores,
voluntarios e estagiarios)
ii.  Contratos de Trabalho (Arquivo com todos os contratos de trabalho estabelecidos,

elaborados de forma escrita e contendo 0s seguintes elementos: Nome ou
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denominacgdo e domicilio ou sede dos contraentes, Tipo de contrato e respetivo
prazo — quando aplicavel, Atividade contratada e retribui¢do do trabalhador, Local
e periodo normal de trabalho, Data de inicio da atividade e Identificacdo do
processo de selecdo adotado)
ii.  Descontos para a Seguranca Social e outros descontos (Arquivo com oS
vencimentos mensais de todos os trabalhadores)
iv.  Seguros de Acidentes de Trabalho (Arquivo relativo a contratacdo de um seguro
coletivo de acidentes no trabalho para os trabalhadores e voluntarios)
v.  Medicina no Trabalho (Registo das consultas de Medicina no Trabalho).
Neste sentido, o CPSM assume as diretrizes da regula¢do laboral associada as IPSS’s,
enquadrada na Lei n° 7/2009, de 12 de Fevereiro (Cdédigo do Trabalho), constituidas por:
i.  Contrato Coletivo de Trabalho entre a CNIS, a FNE e outros - 2005;
ii.  Ficha do Colaborador;
iii.  Ficha do Estagiario;
iv.  Fichado Voluntério;
v.  Despacho Normativo n°® 12/98 - Normas reguladoras das condicdes de instalacdo e
funcionamento dos Lares de idosos, atualizado pela Portaria Lar de Idosos 67-2012
- 20 marco de 2012;
i. Portaria n.° 38-2013, de 30 de Janeiro que procede ao ajustamento da resposta
social SAD, atualizando o Despacho Normativo n.° 62/99, de 12 de novembro;
ii.  Guido Técnico n° 7 da Seguranca Social - CondicGes de implanta¢do, localizacao,
instalacdo e funcionamento do SAD;
iii. Lei n° 71/98, de 3 de Novembro - Bases do enquadramento juridico do
voluntariado;
iv.  Decreto-Lei n.° 389/99, de 30 de Setembro — Regulamenta a Lei n.° 71/98, criando
as condicdes que permitam promover e apoiar 0 voluntariado.
Numa fase prévia procedeu-se a um levantamento do pessoal afeto aos servigos, com a
indicacdo do numero de recursos humanos, formacdo e conteudo funcional, definido de

acordo com a legislagdo/normativos em vigor. Assim, colaboram com a instituicao:
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AFETACAO DE RECURSOS PERMANENCIA EM LAR PERMANENCIA EM SAD
HUMANDS 100% | 75% | s0% | 25% | 100% | 75% | S0% | 25%

Diretora Técnica 1 1

Medico 1

Enfermeiro 1

Contabilista 1 1

Animadora Sociocultural 1 1

Ajudante de Agéo Direta 3 3 6 3

Ajudante de Servicos Gerais 1 1 1

Cozinheiro 1 1

Ajudante de Cozinha 2 2

Fisioterapeuta (voluntario) 3h/semana

Tzbzlz 4. Percantagem de Afstagiodos racus oz humanos porvalineds

Sendo 8 (oito) o numero de clientes residentes na institui¢do, na valéncia Lar de Idosos,
importa aqui referir que a instituicdo cumpre, quanto ao nimero de efetivos, a legislacédo
em vigor, por forca da Portaria n.° 67/2012, de 21 de marc¢o, publicada no Diario da
Republica, 1.2 série - N.° 58 - 21 de marco de 2012, mais especificamente no seu Artigo
12.° - Pessoal, que refere a obrigatoriedade de dispor de pessoal que assegure a prestacao
dos servigos 24 horas por dia, indicando o seguinte racio de pessoal:
i.  Um(a) diretor técnico
ii.  Um(a) animador(a) sociocultural ou educador(a) social ou técnico de geriatria, a
tempo parcial por cada 40 residentes;
iii.  Um(a) enfermeiro(a), por cada 40 residentes;
iv.  Um(a) ajudante de acéo direta, por cada 8 residentes;
v. Um(a) ajudante de acdo direta por cada 20 residentes, com vista ao reforco no
periodo noturno;
vi. Um(a) encarregado(a) de servicos domésticos em estabelecimentos com
capacidade igual ou superior a 40 residentes;
vii.  Um(a) cozinheiro(a) por estabelecimento;
viii.  Um(a) ajudante de cozinheiro(a) por cada 20 residentes;
ix.  Um(a) empregado(a) auxiliar por cada 20 residentes.
Em relacdo ao Servico de Apoio Domiciliario e uma vez que a legislacdo (Portaria n.° 38-
2013, de 30 de Janeiro) ndo € especifica quanto ao racio de pessoal, seguem-se

especificacbes do Guido Técnico n° 7 da Seguranca Social, criado com a finalidade de

113



regulamentar esta resposta social, definindo linhas orientadoras para a uniformizagéo desta
estrutura, sobretudo, no que se refere as condicGes de instalacdo e funcionamento. Neste
sentido, para assegurar niveis adequados de qualidade no funcionamento deste servico,
considera necessario 0 seguinte pessoal:
i.  Um(a) diretor(a) técnico(a) - tendo formacdo de técnico de servico social, pode
acumular as fungdes suprimindo a necessidade do(a) técnico de Servico Social,

ii.  Um(a) técnico(a) de Servico Social para 60 clientes;

iii.  Um(a) ajudante familiar por cada 6 clientes;

iv.  Um(a) cozinheiro(a);

v. Um(a) ajudante de cozinheiro(a) por cada 30 clientes;

vi.  Um(a) trabalhador auxiliar (Servicos gerais) por cada 30 clientes;

vii.  Um(a) motorista;
viii.  Um(a) administrativo (quando se justifique).

Na valéncia Servigo de Apoio Domiciliario, o CPSM presta servico a 60 clientes. Uma vez
gue € uma instituicdo que nasceu sob principios essencialmente humanitarios tem vivido ao
longo destes anos com algumas dificuldades financeiras fazendo todos os esforcos e
conseguindo que essas dificuldades ndo sejam manifestas perante os seus clientes. Assim, a
questdo do récio de pessoal é ultrapassada através da contratacdo de pessoal a prazo através
do Impulso Jovem?! e de uma parceria estabelecida com o Tribunal Judicial, Comarca de
Braga, procedendo ao recrutamento de colaboradores que prestam servi¢co humanitario.
Salvaguardada que esta a questdo da legislacdo em relagcdo ao racio de pessoal torna-se
fundamental cumprir igualmente a legislagdo no que respeita a metodologia de
recrutamento e selecdo pelo que foi elaborado todo o processo de Recrutamento e Selecao
que servira para futuras contratacfes. Este processo é composto pelas seguintes fases:

i. Descricdo da funcdo para a qual existe a vaga, onde sdo referidos: a categoria
profissional e o seu perfil, as fungdes a desempenhar, 0 enquadramento hierarquico,
as condi¢Oes do contrato de trabalho e o perfil exigido ao candidato (competéncias
profissionais e pessoais);

ii.  Processo de recrutamento que pode ser interno, externo ou misto dependendo das

necessidades da instituicdo. O recrutamento interno permite a mobilidade e

1 Plano Estratégico de Iniciativas 8 Empregabilidade Jovem e de Apoio as PME, langado através da Resolugdo do Conselho de Ministros
n.°51 -A/2012, de 14 de junho, designado por Impulso Jovem, que prevé um conjunto de propostas de apoio a empregabilidade jovem e
as pequenas e médias empresas, onde se incluem novas medidas de estagios, entre as quais 0 Passaporte Emprego, o Passaporte
Emprego Economia Social, o Passaporte Emprego Agricultura e o Passaporte Emprego Associacoes e Federagdes Juvenis e Desportivas
(http://www.iefp.pt/apoios/empresas/Documents/Medidas%20Passaporte%20Emprego/Medidas%20Passaporte%20Emprego%20%28Po
rtaria%20225A-2012%29.pdf).
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rotatividade dos colaboradores, embora possa acarretar eventuais perdas de
eficiéncia, gestdo de expectativas e questdes de motivacdo. O recrutamento
externo tem por objetivo identificar, no mercado, candidatos com o perfil
adequado a preencher as vagas existentes para a funcdo de rececionista.

Em funcdo da ocasido a instituicdo pode optar por recrutar diretamente ou
indiretamente utilizando servigos externos especializados. Recrutar diretamente
ao invés de contratar os servicos de empresas especializadas para o efeito,
embora exija capacidades internas para gerir este processo, tem a vantagem dos
Custos uma vez que um processo por outsourcing € mais dispendioso. O
recrutamento direto, deverd obedecer a determinadas técnicas de recrutamento
definidas sempre com a preocupacdo de atrair as pessoas certas para a funcdo em
causa. Assim, pode por exemplo, ser feita uma consulta de mercado através da
publicacdo de andncios em jornais, escolas, estabelecimentos publicos. A
instituicdo deve identificar-se apresentando uma imagem de empregadora de
qualidade, transmitindo os valores da empresa e a sua cultura e investindo na sua
boa reputacéo.

Processo de selecdo que consiste, na tomada de deciséo e escolha do candidato
que vai ocupar a vaga, de entre o universo de candidatos e tendo sempre como
base as exigéncias do perfil a que se refere a vaga. Para o efeito existem varias
técnicas de selecdo, que quando complementadas entre si permitem a obtencéo de
maior informagdo acerca dos candidatos. Este processo deve decorrer como um
processo de comparacdo e de decisdo. Assim, podem ser utilizadas as diferentes
técnicas de selecdo:

a. Analise documental onde se comprovam dados como habilitacGes
literdrias, conhecimentos ao nivel de linguas, comercial, financeiro,
informatico, etc., por exemplo;

b. Entrevista inicial onde se poderdo avaliar competéncias ao nivel da
comunicacdo, empatia, relacionamento interpessoal, imagem e
entendimento da misséo da instituicao;

c. Testes de personalidade que permitirdo obter dados acerca das
carateristicas do candidato no que se refere a iniciativa, autonomia,

dinamismo, organizacao e polivaléncia, entre outras;
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d. Simulacdo que consiste em observar se o candidato apresenta algum
dominio nas areas necessarias a funcdo colocando-o perante uma situacao
real;

e. Entrevista final que servira para avaliar caracteristicas mais especificas e
fundamentais como a discricdo, paciéncia, flexibilidade, capacidade de
gerir a pressdo e a imprevisibilidade, bem como alguns conhecimentos de
cultura geral.

iv.  Responsabilidade no processo de selecdo. Sendo a decisdo final da Direcéo, esta
assume a total responsabilidade da selecdo do candidato. No entanto, durante o
processo de comparacao de requisitos, do perfil, das caracteristicas dos candidatos
que se apresentam, as responsabilidades sdo partilhadas pela Direcdo Técnica.
Também na reta final e antes da tomada de decisdo seré efetuado um exame médico
de admissdo, com o objetivo de certificar a robustez do candidato para o
desempenho da fungdo. Nesta fase a responsabilidade € partilhada igualmente pelo
médico da instituicdo. De realcar entdo que na decisdo final a Direcdo tem em
consideracdo as opinides do Diretor Técnico e do Responsavel Clinico.

Apos a tomada de decisdo o candidato serd contactado, informado e convocado para se
apresentar na instituicdo em data a combinar para assinatura do contrato de trabalho e
inicio das funcoes.
Para uma melhor integracdo do novo colaborador sera necessaria a promocdo de um
programa de orientacdo e acolhimento indispensavel ao bom sucesso e integracdo sendo
um veiculo de conhecimento da visdo, valores e cultura da empresa bem como da estrutura
e natureza do negdcio. Assim, consequentemente a criacdo do processo de Recrutamento e
Selecdo tornou-se pertinente a elaboracdo de um Manual de Acolhimento do Colaborador
e a definicdo da metodologia de integracdo de novos colaboradores, sendo um elemento
facilitador do processo de acolhimento e integracdo de novos colaboradores na
organizacdo. Para a organizagdo funciona como uma forma de fornecer informagdes que
facilitem a integracdo do colaborador na instituicdo, na equipa e no servico onde vai
exercer a sua atividade. Para os colaboradores é uma forma de conhecer a organizacdo do
ponto de vista institucional, as suas politicas, a sua estrutura e funcionamento, devidamente
enquadrados nos objetivos gerais da instituicdo e nas suas areas estratégicas de atuacao.
Este manual é composto pelas seguintes informacdes:

i.  Introducéo pela Direcdo

a. Nota de boas-vindas ao novo colaborador
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Apresentacdo da Instituicéo
a. Historial
b. Misséo, Visdo e Valores
c. Politicas de Qualidade

d. Objetivos Estratégicos

lii.  Apresentagéo das valéncias, departamentos e recursos humanos
a. Valéncias e departamentos
b. Quadro de pessoal e categorias profissionais
c. Organograma (cargos e responsabilidades hierarquicas)
iv.  Carta deontoldgica da Instituicéo
a. Direitos e deveres da instituicdo
b. Direitos e deveres dos colaboradores
c. Legislacdo e/ou regulamentacdo aplicavel
d. Horérios de trabalho
e. Remuneracdes e/ou regalias
v.  Funcionamento
a. Equipamentos
b. Intranet
c. Contactos uteis
vi.  Plano de Acolhimento
a. Planeamento do dia em que o novo colaborador integra a equipa (pode
constar preenchimento de formularios, procedimentos burocraticos,
assinatura de contrato, visita guiada as instalacdes, reunies com 0s
responsaveis de departamento, a Direcdo ou a equipa que vai integrar, entre

outras possiveis atividades).

t) Séo estabelecidos seguros de acidentes no trabalho para os colaboradores (incluindo voluntarios e

estagiarios)?

O Centro Paroquial e Social de Moure estabeleceu um contrato de seguro de Acidentes de
Trabalho — Conta de Outrem, na Companhia de Seguros Lusitana, Grupo Montepio (Anexo

VIII). Este contrato rege-se pelas condicOes gerais e as seguintes condigdes especiais:
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i. 0 seguro tem inicio em 01/01/2013 e celebra-se por um ano e seguintes vencendo-
se no dia 01/01 de cada ano;
ii. ¢é efetuado na modalidade de prémio variavel, correspondendo-lhe um prémio
provisorio anual de 1.907,40€, dividido em fraces trimestrais, acrescido das cargas
e impostos legais;
iii. a atividade segura é:acdo social para pessoas idosas, com alojamento (taxa
comercial 1.02%)
iv. 0 pessoal seguro e 0 montante das retribuicdes € variavel
O contrato é sujeito a um prémio comercial minimo néo estornavel, calculado com base no

montante de 50.000,00€ de retribuigdes anuais.

u) S&o promovidas, periodicamente, acdes de gestdo emocional dos colaboradores?

Na definicdo de estratégias de promocdo da avaliagdo psicologica de todos os
colaboradores e, em caso de necessidade, respetivo acompanhamento a Dire¢do pondera a
contratacdo de um psicélogo no ambito de prestacdo de servicos. No entanto, dada a
indisponibilidade econdmica da Instituicdo para a contratacao imediata de um profissional
na area da psicologia, estd em estudo a elaboracdo de um acordo de cooperagdo com o
Centro de Saude de Vila Verde, no qual se podera vir a estabelecer uma parceria com 0
psicologo que prestara servicos pontuais a Instituicdo sempre que para tal for solicitado.

Nesta fase, as acOes de gestdo emocional estdo a ser salvaguardadas pelo psicélogo
contratado através do programa Impulso Jovem, que permanecera na Instituicdo em

colaboracdo permanente pelo periodo de um ano e meio.
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Anexo V - Processo de Recrutamento e Selecao

Centro Paroquial e Soclal de )

Processo de Recrutamento e
Selecao
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O ativo mais precioso das instituicdes sio as pessoas. E portanto essencial definir um
processo de recrutamento eficaz a fim de selecionar os melhores candidatos. Quando
falamos em recrutamento de pessoal o ideal seria que o candidato escolhido fosse
exatamente aquela pessoa que preenche todos os requisitos do cargo, nesse sentido e sendo
esse um objetivo dificil de alcancar, selecionar significa escolher o profissional que mais
atende a tais requisitos. A instituicdo deve pois analisar com rigor das varias opgdes que se
Ihe apresentam, a mais eficiente e aquela que Ihe oferece mais garantias, tendo sempre
presente a nocao de custo e de risco que acarreta uma escolha errada.
Este processo foi elaborado com o objetivo de definir todo o processo de Recrutamento e
Selecédo do Centro Paroquial e Social de Moure (CPSM), para que esta tarefa resulte numa
mais-valia de investimento essencialmente positivo para a instituicao.
O processo de Recrutamento e Selecdo serd entdo composto pelas seguintes fases:

v.  Descrigéo das funcdes para as quais existem vagas;

vi.  Enquadramento hierarquico;
vii.  Condic¢bes do contrato de trabalho;
viii.  Contrapartidas remuneratorias;

iX.  Recrutamento;

X.  Selegéo;

xi.  Tomada de decisdo e escolha do candidato;

xii.  Responsabilidade no processo de selecao.
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Descricao das funcgoes

Antes de iniciarmos o processo de recrutamento e selecdo, deve existir uma plena
consciéncia de que a necessidade de recrutar existe. Assim sendo a instituicdo deve
comecar por avaliar o conteudo da funcdo para a qual existem vagas (analise, descricdo e
qualificacdo da funcdo), e quais 0s objetivos e tarefas a atribuir a0 novo colaborador.
Mediante a funcdo que lhe for atribuida serd tambem definida a posicéo do colaborador no
organigrama da instituicdo, as remuneracGes, os beneficios, etc. O esquema seguinte

servira de suporte a todo este processo de descricdo e analise das funcdes.

‘ Tituloda Fungao

Descricao J contetido = Tarefa; ?u l Didrias, svem(mais,' n}wnsais, )
de Fungdes Y atribuigdes anuais, esporddicas
' Nivel
Posigdo no Organograma — Subordinagdo
’7 Supervisdao
— . ‘ Experiéncia anterior
Requisitos — jpiciativa
Gerais _Aptidso
Requisitos «{ Concentragdo
Fisicos -

Analise da -
Fungdo Requisitosde _| Ambiente de trabalho

CondigSes de Trabalho | Riscos envolvidos

~ Materiais

Requisitosde S
Responsabilidade e
= Meétodo
__Processos

Para cada funcdo existente no CPSM foi, entdo, elaborado um mapa onde é referida a
categoria profissional e o respetivo perfil e responsabilidades, as funcbes e as
competéncias profissionais e pessoais exigidas a cada colaborador para o seu bom
desempenho (Anexo I). Assim estdo descritas em anexo as seguintes fungoes:

e Diretor Técnico e Técnico Administrativo

e Advogado e Animador Sociocultural

e Contabilista e Ajudante de Acédo Direta

e Meédico e Ajudante de Servicos Gerais
e Enfermeiro e Cozinheiro

e Fisioterapeuta e Ajudante de cozinha

e Psicdlogo
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Enquadramento hierarquico

O enquadramento hierdrquico de cada categoria profissional obedece ao organograma
definido pela Direcdo do CPSM que reflete a situacdo atual da instituicdo. Assim, cada
colaborador exerce fungdes tendo por dever e obrigacdo dar satisfacdes do seu trabalho ao

responsavel hierarquico imediatamente acima na estrutura da organizag&o.

[ Direcdo ]

- Prasidents

- Vice-presidente
- 12 secretdrio

- 22 secretdrio

- Tesoureiro
[ Conselho Fiscal ] [{ﬁrgﬁo de Vigiléncia]
‘- Presidente
- Viogal

[Gabinete Médim] [Diregﬁo Técnica] [ Advogado ][ Contabilista ]

|— Enfermeiro

(v ()

- Animador sociocultural

- Auxiliar de Servicos de Geriatria
- Ajudante de Ac3o Direta

- Ajudante de Servigos Gerais

- Cozinheiro

- Ajudante de Cozinha
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Condig0es do contrato de trabalho

Os colaboradores serdo contratados a termo certo, com a duracdo de 6 meses, renovaveis
por igual periodo e as vezes que a instituicdo entender, estando aberta a possibilidade de
ingresso nos quadros da empresa.

Os horarios de trabalho variam consoante as categorias profissionais e serdo os seguintes:

Categoria Profissional Horario de Trabalho
Diretor Técnico Horario flexivel (disponivel 24 horas/dia)
Meédico, Enfermeiro, Sem horario (regime de avenca)

Fisioterapeuta, Psicdlogo,

Advogado, Contabilista

Técnico Adminiswrativo Das 09%h00 a5 12h30 - Das 14h00 45 1 Th30
Animader Sociocultral Das 10h00 a5 1 7h00 (com pausa de 30 minutos)
Ajudante de Acdo Direta Horéarios rotativos:

Ajudante de Servigos Gerais Das 08h00 as 13h00 - Das 15h00 as 17h00

Das 14h00 s 21h00
Das 07h00as 14h00
Das 21h00 as 0Th00

Cozinheiro e Ajudante de Das 08h00 a5 13h00

cozinha

As fungdes serdo desempenhadas, mediante as categorias profissionais, nas instalaces do
CPSM, nas valéncias de Lar e SAD, e no exterior essencialmente para 0s servigcos de
domicilios.

Sendo a imagem da instituicdo um fator primordial, a utilizacdo de fardamento apropriado
a funcdo é uma exigéncia da Direcdo, pelo que sera de uso obrigatério nas categorias
profissionais: Médico, Enfermeiro, Fisioterapeuta, Animador Sociocultural, Ajudante de
Acdo Direta, Ajudante de Servigos Gerais, Cozinheiro e Ajudante de Cozinha. Todos 0s
colaboradores, desde que ao servico da instituicdo, deverdo permanecer devidamente

identificados com o respetivo cartdo de identificag&o profissional.
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Contrapartidas remuneratorias

Os colaboradores do CPSM auferem o estipulado na lei perante a sua categoria
profissional, sendo os ordenados pagos nos seguintes montantes:

e 1321.00€ para a categoria de Diretor Técnico

e 726.00€ para a categoria de Animador Sociocultural

e 700.00€ para a categoria de Cozinheiro

e 625.53€ para a categoria de Ajudante de Acao Direta 1°

e 606.00€ para a categoria de Ajudante de Acdo Direta 2°

e 586.91€ para a categoria de Técnico Administrativo

e 585.00€ para categoria de Ajudante de Acéo Direta 3°

e 506.00€ para a categoria de Ajudante Servicos Gerais

e 485.00€ para a categoria de Ajudante de Cozinha
Antes de se avangcar com 0 Recrutamento e a Selecéo propriamente ditos sera necessaria a
promocdo de um programa de orientacdo e acolhimento indispensavel ao bom sucesso e
integracdo sendo um veiculo de conhecimento da visao, valores e cultura da empresa bem
como da estrutura e natureza do negocio. Assim, consequentemente a criacdo do processo
de Recrutamento e Selecdo tornou-se pertinente a elaboracdo de um Manual de
Acolhimento do Colaborador (Anexo Il) e a definicdo da metodologia de integracdo de

novos colaboradores.

Recrutamento

O CPSM pode, mediante a ocasido, pode desenvolver o processo de Recrutamento de
trés formas distintas: internamente pela instituicdo (recrutamento interno), externamente
a instituicdo (recrutamento externo), ou por meio de um processo inerente as duas formas
anteriores, definindo-se por processo de recrutamento misto.

Qualquer que seja a opcdo, importa referir que um processo de recrutamento passa
sempre por trés fases: a identificacdo da necessidade de recrutar, a descri¢cdo da fungéo

para a qual existem vagas e a defini¢do do perfil psicoprofissional da fun¢do em causa.
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Defini¢do do Perfil
Psicoprofissional
da Funcao

Identificacdo da
Necessidade

"

Recrutamento interno

O recrutamento interno permite a mobilidade e rotatividade dos colaboradores e deve ser
opcao quando a instituicdo ndo pretende aumentar 0 nimero de colaboradores tendo a
opcdo de movimentar colaboradores de um setor para outro. Este processo € menos
dispendioso para a instituicdo mas pode, eventualmente, causar perdas de eficiéncia,
motivacio e quebra de expectativas. E, portanto feito através do “reaproveitamento” dos
funcionarios que ja fazem parte da instituicdo, funcionando como um “processo de
transformag¢ao” dos recursos humanos ja existentes.

Desenvolvido internamente pela instituicdo, a procura de candidatos é feita internamente
pelo que o recrutamento ndo deve ser considerado através dos proprios colaboradores da
empresa.

As vantagens deste tipo de selecdo superam as limitagdes. Os custos de recrutamento sdo
mais reduzidos, sendo as fontes dos recursos mais proximas e mais rapidas. Também a
selecdo e formacdo de pessoal se torna um processo mais rapido pois o colaborador ja
estava inserido na instituicdo e ja conhece grande parte das normas e rotinas. O facto de
ja se conhecer a pessoa em questdo de forma alargada e sélida ajuda a criar uma maior
margem de progressao profissional o que por si sé é um grande estimulo profissional.

No entanto este tipo de processo pode também apresentar algumas desvantagens, como:
a reducdo da criatividade e inovacdo no trabalho desenvolvido, pela ndo insercdo de
novas pessoas no ambiente, assim como o conflito de interesses entre os demais
funcionarios pode tornar-se evidente através do ressentimento dos ndo promovidos. Na
maioria das vezes, utiliza-se esse método de recrutamento para promog¢édo de chefes ou
de supervisores.

O recrutamento interno pode ocorrer por meio de promogdo, transferéncia ou

transferéncia com promogao.
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CPSM

Area de atividade Area de atividade
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Legenda:

(1) — movimento vertical com promocéo
(2) — movimento horizontal por transferéncia
(3) — movimento diagonal com reclassificacéo

Recrutamento externo

O recrutamento externo é um processo realizado fora da instituicdo, podendo participar
neste processo candidatos disponiveis no mercado de trabalho ou de outras instituicdes.
Sendo um processo externo a empresa, a procura de candidatos é feita diretamente no
mercado ou através do recurso a empresas especializadas para o efeito (outsourcing)
sempre de acordo com os requisitos pedidos pela instituicdo.

Neste tipo de processo sdo apresentadas algumas vantagens e desvantagens. Como
vantagens apresentam-se a maior criatividade e inovacdo, o aumento do nivel de
conhecimento e competéncias ndo disponiveis na instituicdo e a reducdo dos custos de
desenvolvimento de pessoal, ja que a pessoa contratada do mercado se apresenta como
uma pessoa teoricamente qualificada.

Oferece como desvantagem o custo do processo, com mais custos para a instituicdo, uma
maior margem de erro na contratacdo pois nem sempre se escolhe o profissional certo,
um maior tempo de adaptacdo do novo colaborador inerente a dificuldade de adaptacédo
entre colaborador e instituicdo, bem como a dificuldade de adequacdo as normas e
rotinas. Também pode ocorrer alguma desvalorizacdo do compromisso dos empregados
antigos que, pelo facto de ndo terem sido recrutados para a fungcdo em causa, se sentem
desmotivados no desempenho das suas fungdes.

Dentro do processo de recrutamento externo, podemos encontrar alguns tipos de

recrutamento direto e indireto.
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O recrutamento direto devera obedecer a determinadas técnicas de recrutamento definidas
sempre com a preocupacao de atrair as pessoas certas para a fungdo em causa. Neste tipo
de recrutamento considera-se que a utilizacdo da comunicacdo social € um forte
componente no recurso a este tipo de recrutamento. A instituicdo pode entdo recorrer a
imprensa para a procura de candidatos no mercado, publicando anuncios para o
preenchimento do cargo. Assim, pode por exemplo, ser feita uma consulta de mercado
através da publicacdo de anuncios em jornais, escolas, juntas de freguesia, paroquias e
demais estabelecimentos publicos. O anincio podera ser igualmente publicado online em
sitios habitualmente consultados por profissionais qualificados, como por exemplo o site
Net-Empregos dada a sua enorme visibilidade no mercado de trabalho e na rede Linkedin
que além de possibilitar a divulgacdo da oferta de emprego numa rede social permite
também dar a conhecer a instituicdo. Neste sentido a instituicdo deve identificar-se
apresentando uma imagem de empregadora de qualidade, transmitindo os seus valores e a
sua cultura e investindo na sua boa reputacéo.

O recrutamento indireto pode recorrer quando o recrutamento direto se mostra ineficaz, e a
instituicdo ndo possui 0s recursos necessarios para efetuar um processo de recrutamento e
selecdo eficaz, recorrendo assim a empresas especializadas neste servigo, ou seja, através
do outsourcing. Se este for o processo seguido pela instituicdo, & importante que 0 mesmo
seja seguido de perto ao mais alto nivel hierarquico.

O recrutamento externo é preferencial no caso de contratacdes de profissionais de nivel
mais baixo, operarios que ndo sejam muito qualificados ou mesmo para fun¢des muito

especificas e raras.

—_— CPsM <~
Mercado Outras instituicdes
X X
L X X X X —
X X X X X X X X X X
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Recrutamento misto

O recrutamento misto apresenta-se como um processo que provém de algumas
necessidades que surgem de um processo de recrutamento interno, uma vez que este ird
gerar uma vaga desta pessoa que foi transferida e que nédo tendo resolucéo internamente,
tem de se recorrer ao recrutamento externo, para o preenchimento dessa mesma vaga.
Aqui, um recrutamento deve sempre complementar o outro, pois quando um colaborador
muda de posicdo - recrutamento interno, automaticamente um cargo ficara vago o que

dara origem ao recrutamento externo.

CPSM
..--"'-’ X
Mercado /
* - *Outras instituicoes
. ) )
b4 X X

Selecéo

O Processo de Selegéo consiste em agregar pessoas numa fase posterior ao recrutamento.
Tanto o recrutamento como a selecéo de pessoas fazem parte de um mesmo processo que
é a introducdo de novos recursos humanos na instituicdo. No caso da selecdo, trata-se de
uma atividade de escolha, classificacdo e decisdo sendo, portanto restritiva. Pode, entdo,
dizer-se que é o processo pelo qual a instituicdo vai escolher, de uma lista de candidatos,
a pessoa que melhor alcanca os critérios de selecdo, tendo por base as exigéncias do
perfil a ocupar.

Em ambos os casos, recrutamento e selecéo, é feita uma analise dos aspetos profissionais
e pessoais dos candidatos, tendo em vista a adequagdo ao cargo, visando manter ou

aumentar a eficiéncia e desempenho do pessoal. Portanto, quando a selecdo € bem-feita,
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resultard numa maior produtividade, num retorno do investimento aplicado e numa ajuda

a que a instituicdo cumpra com os seus planos e objetivos.

E neste sentido que, para o CPSM, o processo de selecdo é muito mais do que uma
simples contratacdo, tratando-se de uma peca chave para o sucesso da instituicéo.

Sendo este processo concebido como um processo de comparagédo e de decisdo, existem
varias técnicas de selecdo, sendo que cada uma complementa as restantes, obtendo-se
assim informacdo mais rica acerca do candidato. Portanto, mediante o perfil pretendido, o
CPSM devera adequar as seguintes técnicas de selecdo para que possa verificar e validar o

cumprimento dos requisitos e das competéncias exigidas ao candidato:

Andlise curricular e cartas de motivacao

Trata-se de uma andlise aos curriculos a fim de se validarem habilitacdes académicas e
observarem cartas de motivacdo (caso existam) para certificar experiéncias profissionais
anteriores. Nesta primeira analise devera ser avaliado o dominio ortografico e gramatical
da lingua portuguesa dos candidatos.

Uma vez que é uma das primeiras fases do processo de selecdo pode dizer-se que se trata
de uma pré-selecdo dos candidatos, eliminando a partida os que ndo apresentem os pré-
requisitos exigidos.

A esta pré-selecdo segue-se uma analise rigorosa aos curriculos, orientando as fases

seguintes para os conhecimentos especificos, habilidades e atitudes dos candidatos.

Entrevista inicial
Os candidatos cujos perfis foram validados passam a fase seguinte e sdo convocados para
uma primeira entrevista que tem como principal objetivo conhecer pessoalmente o
candidato, avaliando as suas capacidades comunicativas e empaticas. Aqui validam-se
competéncias ao nivel da capacidade de comunicacdo, empatia, motivacdo,
responsabilidade, dominio, autonomia e também algumas nocdes de cultura geral.
Trata-se de uma das mais importantes etapas de um processo de selecdo, uma vez que além
de permitir obter informagdes pessoais e profissionais, serve para esclarecer e aprofundar
questdes contidas nos formularios preenchidos e no curriculo.
Sendo este um processo de comunicagéo entre entrevistador e entrevistado é de salientar
a importancia do papel do entrevistador sendo determinante na conducéo da entrevista
retirando dela a maior informagdo possivel. Para isso é necessario que o colaborador

responsavel pela entrevista (de preferéncia o responsavel pelos recursos humanos)
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domine um conjunto caracteristicas das quais se destacam: saber escutar, fazer perguntar,
estar atento aos sinais do entrevistado, ndo fazer juizos de valor induzido por convicgdes
pessoais, ser imparcial face a esteredtipos e ndo se deixar influenciar pelo Efeito de Halo.
Esta entrevista ndo deve ter uma duracdo muito superior a 30 minutos quando os perfis a
recrutar sdo de menor complexidade e entre 30 a 60 minutos caso se trate de perfis mais
complexos. Serd, entdo, realizado um questionario individual com perguntas do tipo:

e Nome, lIdade, Nacionalidade, Estado civil, Morada (e outras questbes de

identificacdo pessoal relevantes);

e Habilitagdes académicas;

e Experiéncia profissional anterior;

e Motivo da candidatura;

e Motivos que levariam a institui¢do a contrata-lo.

Testes

Esta fase do processo de selecdo é muito importante uma vez que os testes vdo definir
quais os candidatos que passam a fase final da selecéo.

Existem varios tipos de testes que podem ser utilizados e que permitem aferir
conhecimentos gerais e/ou especificos; personalidade; habilidades mentais; trabalho;
honestidade e integridade; dindmica de grupo, etc.

Os testes de personalidade tornam-se fundamentais na sele¢do porque ajudam a
compreender a personalidade de cada candidato, analisando quer o carater individual da
pessoa quer 0s tracos que a mesma adquire com as experiéncias. Atualmente existe uma
imensiddo de testes de personalidade ao dispor das instituicdes pelo que o CPSM devera

utilizar o mais adequando ao momento e a fungdo em causa.

Verificacao de referéncias
Nesta fase procura-se obter informagbes profissionais e pessoais que comprovem a
veracidade dos dados fornecidos pelos candidatos. Pode aprofundar-se o nivel de
informacOes referentes ao desempenho profissional dos candidatos nos empregos
anteriores (0s que apresentaram cartas de motivacao).
Os candidatos selecionados serdo submetidos a um exame fisico, sendo esta uma exigéncia
legal. E necessario comprovar a sanidade fisica, o estado geral de salde e eventuais

doengas ou deficiéncias da pessoa. Este exame é importante uma vez que permite a
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prevencdo de auséncias por doenga, a reducdo de acidentes e consequentemente a obtencéo

de maiores rendimentos.

Entrevista final
Passadas as etapas anteriores serdo apenas convocados para uma entrevista final, os
candidatos considerados mais adequados para o desempenho da funcéo.
Esta entrevista deverd ser padronizada, com questfes pré-elaboradas e permitindo ao
candidato dar respostas abertas. Estardo presentes, como entrevistadores, o responsavel
pelos recursos humanos e a chefia direta da fungdo em causa. Serdo avaliadas
competéncias como a flexibilidade, a pro-atividade, a capacidade de trabalhar sobre
pressdo, a persisténcia, o controlo de niveis de stress, a capacidade de lideranca, entre
outras.
A entrevista final ocorrerd em duas etapas. A primeira etapa consiste num questionario
individual que terd perguntas como:
e Quais os seus objetivos profissionais a curto e a longo prazo?
e Quiais as suas expectativas face a funcéo e a organizacdo no todo?
e Das suas experiéncias profissionais anteriores, quais 0s conhecimentos que adquiriu
e que considera relevantes para esta fungédo?
e A funcdo a que concorre requer trabalho com idosos. Considera-se capaz de lidar
com as suas limitagdes?
e Por falar em limitacGes, tem alguma? Fale-nos dela e de como a ultrapassa no dia-
a-dia.
e Considera-se capaz de trabalhar sobre pressdo, em situagfes imprevistas ou de
elevado stress?
e Considera-se  responsavel para lidar com valores, dinheiro, ou
informagao/documentos confidenciais?
e Se existir alguma informagdo relevante a seu respeito que queira partilhar
connosco, por favor, faga-o.
Na segunda etapa desta entrevista sera de grande utilidade a realizacdo de uma simulagéo
em contexto de trabalho. Os candidatos serdo agrupados em grupos de 3 ou 4 elementos e
confrontados perante uma situacdo real em funcdo do perfil para o qual se candidatam, a
fim de se avaliarem competéncias de relacionamento, organizacao, mediacdo, utilizagéo de

equipamentos e técnicas, etc. Esta técnica, para além de fornecer uma expectativa mais
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realista sobre o comportamento dos individuos, permite verificar a adequacdo dos mesmos
ao cargo.

Neste sentido os candidatos sdo convidados a “dramatizar” um possivel acontecimento
relacionado com o papel que virdo a desempenhar na instituicdo. A simulacdo devera
ocorrer sempre no local efetivo onde o candidato ira trabalhar. Esta simulacéo vai permitir
verificar se determinados comportamentos estdo presentes no reportdrio comportamental
dos candidatos e, mais importante, permite perceber quais as variaveis que ocasionam
novos comportamentos. Uma avaliacdo feita apenas através dos relatos dos colaboradores
acerca dos seus comportamentos iria permitir uma maior ou menor probabilidade da
ocorréncia em situagfes futuras. Este tipo de estratégia permitira entdo entender o que as
pessoas fazem e porque o fazem.

Da andlise a entrevista final resulta a selecdo de um candidato por grupo de simulacéo.
Havendo mais que um candidato selecionado, a eleicdo daquele que ocupara o cargo sera
feita mediante a ponderacdo de todas as etapas do processo de sele¢do. A avaliagdo deve
ocorrer imediatamente ap0s a entrevista uma vez que a informacdo permanece recente
evitando falhas de informacao.

Durante a entrevista final os candidatos serdo informados que deverdo aguardar um
contacto telefénico para comunicacéo dos resultados. Serdo igualmente informados que
deverdo preparar um atestado médico que Ihes sera exigido caso sejam selecionados.

Para facilitar a avaliacdo final deve ser elaborado o seguinte mapa global, com todos os
candidatos, onde sera registada a classificacdo que cada um obteve em cada etapa do

processo de selegéo.

Nome do Andlise Entrevista Testes Verificagdo de  Entrevista  Classificagdo
Candidato  Curricular Inicial Referéncias Final Final
A Atribuir uma Atribuir uma Atribuir uma Atribuir uma  Atribuir uma  Somatério
classificagdo classificagdo classificagdo classificagdo classificacdo  dos valores
B de1as delas de 1a5que delas deias obtidos nas
podendo ou  devendo refletird o podendo devendo etapas
ndo adotar-  adotar-se somatério adotar-se adotar-se anteriores
se um um critério das um critério um critério
critério de de avaliagdes de de
D comparacdo comparacdo obtidas nos comparacdo comparacdo
entre entre varios testes entre entre
E candidatos candidatos  realizados candidatos candidatos

Esta matriz de integracdo dos resultados utiliza uma escola de 1 a 5, sendo que 1

corresponde a um maior desvio do perfil e 0 5 a uma maior aproximagéo.
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Tomada de decisao e escolha do candidato

O candidato com maior classificacdo final sera o primeiro candidato proposto ao lugar,
pelo que deverd ser igualmente o primeiro a ser notificado para entrega do relatorio
médico, a fim de se verificar a sua robustez fisica e comprovar a auséncia de doencas
infetocontagiosas. A entrega deste relatorio deverd ser feita de imediato pois caso o
candidato ndo reuna as condic¢des exigidas devera ser contactado o candidato que obteve a
classificacdo imediatamente a seguir e assim sucessivamente.

Nesta fase, ao serem analisados os atestados médicos podera ser necessaria a realizacao de
algum exame médico complementar de admissdo, com o objetivo de certificar a robustez
do candidato para o desempenho da funcdo, pelo que esta andlise sera da inteira
responsabilidade do Diretor Clinico da Instituicdo que avaliara os candidatos como aptos
ou ndo aptos para a funcéo.

Selecionado que estd o candidato a ocupar a vaga, segue-se a assinatura do contrato, e a
apresentacdo das instalagbes fisicas bem como o0s restantes recursos humanos da
instituicdo. Nesta altura o novo colaborador é informado da data e hora de inicio de
funcBes. Ser-lhe-a entregue o Manual de Acolhimento do Colaborador através do qual
tomard conhecimento das préaticas e politicas da instituicdo, de forma facilitar a sua
integracdo no seio da instituicéo.

Este processo culmina com a comunicacdo telefénica aos restantes candidatos de que a
vaga ja foi ocupada, devendo a instituicdo agradecer a disponibilidade de cada um para a

candidatura e colocando-se ao dispor para eventuais novas contratagdes.

Responsabilidade no processo de selecéo

Em simultaneo com a defini¢do do processo de recrutamento e selecdo € essencial definir
quem tem a responsabilidade de tomar decisdes.

Sendo a decisdo final da Direcdo, esta assume a total responsabilidade da selecdo do
candidato. No entanto, como vimos, durante todo o processo as responsabilidades véo

sendo partilhadas entre a Direcédo, a Dire¢do Técnica e o Diretor Clinico.
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Numa primeira fase, ou seja na analise curricular, na entrevista inicial, na fase dos testes e
na verificacdo de referéncias, a tomada decisdo ficar4 a cargo da Direcdo Técnica que
desempenha funcgdes de Gestor de Recursos Humanos.

A fase de analise dos atestados medicos e eventual realizacdo de exames médicos sera da
inteira responsabilidade do Diretor Clinico da instituicao.

A tomada de decisdo propriamente dita ocorre apds a entrevista final e sera da inteira
responsabilidade da Direcdo tendo, no entanto, em consideracao as opinides dos Diretores

Técnico e Clinico.
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Categoria Profissional: Advogado

Perfil Responsabilidades Funcdes Perfil exigido
(Categorial Profissional) (competéncias profissionais e
Ppessoais)
» Profissional que efetua | o Aconselhar sobre ¢ Negociar acordos em assuntos litigiosos. « Formaciio superior na
estudos e elabora assuntos juridicos e area d: advoa.]:)acia
pareceres sobre defender a instituicdo | e Examinar as circunstincias de litigio ou de crimes verificados, a fim de '

problemas juridicos.
Exerce o direito e dirige
processos judiciais nos
tribunais.

» Aconselha a Diregdo
sobre assuntos juridicos
€ representa-a.

perante os tribunais.

determinar os factos.
e Estudar em pormenor a legislagio ¢ os antecedentes aplicaveis 4 causa.

e Elaborar a defesa das causas ou os fundamentos da acusacéo e apresenta-
los ou defendé-los perante os tribunais.

e Dar forma legal e conferir autenticidade a atos juridicos ndo judiciais.

o Tratar de transferéncias de propriedades.

¢ Conhecimentos
legais ao nivel da
agdo social.

« Competéncias de
responsabilidade,
ética, igualdade e
solidariedade
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Categoria Profissional: Médico

Perfil Responsabilidades Funcdes Perfil exigido
(Categorial Profissional) P L
(competéncias profissionais e
pessoais)
e Aplica os conhecimentos cientificos em | o Aperfeicoar, o Estudar as perturbagdes e doengas que afetam os clientes « Formagdo superior na

medicina ao servigo da instituico,
ocupando-se na promocéo da satde dos
clientes.

* Sendo médico de clinica geral efetua
exames médicos, requisita exames
auxiliares de diagnostico e faz
diagnosticos.

¢ Encaminha os clientes para médicos
especialistas, se necessario, para
exames ou tratamentos especificos.

o Administra terapéutica medicamentosa
¢ outras adequadas as diferentes
doencas.

o Elabora oz pareceres ¢ relatérios de
saude que fazem parte do PI do cliente.

desenvolver e aplicar
os conhecimentos no
admbito da medicina
preventiva ou
curativa, em areas de
especialidade
estritamente médica

aplicando os métodos da medicina preventiva ou curativa.
* Proceder a exames médicos e formular diagnosticos.

o Administrar tratamentos especializados, em casos
especificos de doencas, perturbaces ou lesdes.

e Dar pareceres ¢ aplicar métodos e medidas de medicina
preventiva.

e Elaborar relatorios e pareceres médicos a englobar no PI dos
clientes

area da medicina.

» Competéncias de
responsabilidade,
ética, igualdade e
solidariedade
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Categoria Profissional: Fisioterapeuta

Perfil Responsabilidades Funcoes Perfil exigido
(Categorial Profissional) P A
(competéncias profissionais e
pessoais)
¢ Desempenha tarefas e Organizar ¢ executar | e Colaborar no diagnéstico das doencas fisicas com o objetivo de ¢ Formacdo superior na
predominantemente técnicas ¢ tratamento tendo em avaliar os sintomas € as capacidades dos pacientes a fim de drea da fisioterapia.
especializadas relacionadas vista a recuperacio, determinar o tratamento adequado.
com a aplicacio de cuidados aumento ou o Competéncias de
de fisioterapia. manutengio das e Elaborar programas de tratamento utilizando téenicas de reabilitacéo responsabilidade,
. . . idades fisi ilitaca itica, 1
s Analisa e avalia o movimento capacidades Lisicas e facilitacdo neuromuscular. ctica, 1gua]dade €
dos clientes e a solidariedade
€ a postura, baseadas na encio d , . .. .
estrutura do corpo prevengao da e Ensinar aos clientes os exercicios a efetuar dando-lhes o treino
incapacidade. funcional adequado.

e Utiliza, sob prescriciio médica,
diferentes técnicas e métodos,
designadamente exercicios
terapéuticos, treino funcional

s Elaborar relatérios dos tratamentos e evolugio do doente para
integrarem no respetivo PIL.
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Categoria Profissional: Técnico Administrativo

Perfil Responsabilidades Funcdes Perfil exigido
(Categorial Profissional) (competéncias profissionais e
pessoais)
* Exccuta trabalhos de  Prestar apoio € » Qcupar-se de todos os trabalhos de secretariado. » Formacdo técnica em

secretariado, servigos de
contabilidade e
financeiros,
aprovisionamento,
plancamento, transportes
€ correios.

assisténcia ao diretor
técnico e 4 Direcdo

 Prestar apoio aos
restantes
colaboradores e
clientes

* Assegurar o
cumprimento das
normas de segurancga

s Opera com todo o hardware disponivel para o tratamento de texto, calculo
¢ contabilidade como computadores e outras maquinas de escritorio
(impressoras, fax e fotocopiadoras).

o Registar e tratar dados contabilisticos, estatisticos ou financeiros.

s Registar e classificar documentos.

» Preparar manuscritos para impressao.

 Preparar e transcrever a correspondéncia, relatérios e outros textos.

o Assegurar as atividades de comunicacio ¢ documentaco., como classificar
a correspondéncia e outros documentos e distribui-os por secedes ou
SEIVigos

s Colabora na marcacdo e preparacio das reunides dos superiores
hierarquicos.

s Mantém atualizada a agenda de trabalho do Diretor Técnico.
o Secretaria reunides e elabora as respetivas atas.

s Recebe, anuncia e encaminha pessoas e transmite mensagens.

secretariado.

s Competéncias de
inovacio,
organizagéo,
motivagio,
responsabilidade e
dinamismo.

 Elevada capacidade
de comunicacio,
organizagéo e
responsabilidade
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Categoria Profissional: Ajudante de Acido Direta

Perfil Responsabilidades Funcoes Perfil exigido
(Categorial Profissional) (competéncias
profissionais e pessoais)
® Trabalha s Teremvistao | » Receber os clientes e fazer a sua integracdo, no periodo inicial de utilizaco dos s Formac#o técnica

diretamente com os
clientes, quer
individualmente,
quer em grupo,
tendo em vista o
seu bem-estar.

Promove todos os
cuidados
riecessarios ao
nivel da higiene,
alimentacio,
movimentacio,
locomocgio, bem-
estar em geral dos
clientes.

seu bem-estar
dos clientes

equipamentos ou Servigos.

» Proceder ao acompanhamento diurno ¢/ou noturno dos clientes, dentro ¢ fora do edificio,
guiando-os, auxiliando-os, estimulando-o.

» Prestar cuidados de higiene e conforto aos clientes e colaborar na prestacdo de cuidados
de satde que ndo requeiram conhecimentos especificos.

» Substituir roupas de cama e de casa de banho, bem como o vestudrio dos clientes.

» Responsabilizar-se pelo arranjo dos quartos e realizar a higiene do edificio.

» Proceder ao acondicionamento, arrumacéo, distribuiciio, transporte e controlo das roupas.

» Requisitar, receber, controlar e distribuir os artigos de higiene e conforto.

» Acompanhar os clientes a consultas ou deslocaces ao exterior, efetuando o seu
transporte.

» Providenciar pela manutencdo das condi¢des de higiene e salubridade do domicilio dos
clientes.

e Apoiar os clientes nos trabalhos que tenham de realizar.

» Reportar 4 Direcdo Técnica ocorréncias relevantes no dmbito das funcdes exercidas.

em geriatria e
apeténcia para lidar
com a velhice.

s Competéncias de
organizacéo,
responsabilidade e
motivagio
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Categoria Profissional: Cozinheiro

Perfil
(Categorial Profissional)

Responsabilidades

Funcoes

Perfil exigido

(competéncias profissionais e
pessoais)

» Responsavel por organizar, coordenar e
executar tarefas referentes a confecio
das refeigdes.

» Elabora ou contribui para a confecio
das ementas, tendo em atencéo a

natureza e o numero de pessoas a servir.

# Recebe os viveres e outros produtos
necessarios a confecdo dos alimentos,
sendo responsével pela sua
conservacgio.

 E encarregado do aprovisionamento da
cozinha e de elaborar um registo didrio
dos consumos.

s Executa e zela pela limpeza da cozinha
e dos utensilios.

s Coordena e da instrucdes aos
colaboradores que o auxiliam.

e Preparar as refeigdes
mediante as ementas
seguindo com rigor as
orientacdes do
nutricionista

s Organizar, coordenar, dirigir e verificar os trabalhos da

cozinha e dos seus ajudantes.

» Planear, preparar e cozinhar pratos a partir de receitas ou
sob instrucdo da Direcdo e do nutricionista.

» Responsabilizar-se pela boa confecdo das refeicdes
qualitativa e quantitativamente.

» Verificar a qualidade e conservacio dos alimentos.

» Regular temperatura de fornos, grelhadores e outros
equipamentos de cozinha.

» Inspecionar ¢ executar a limpeza da cozinha e
equipamentos.

» Contribuir para a claboracdo das ementas semanais, tendo
em atencio a natureza € o nimero de pessoas a servir.

» Administrar a despensa e requisitar os géneros necessarios a

confegdo das refeicbes.

» Formagio técnica em
culinaria.

s Competéncias de
organizacio,
responsabilidade e
motivagio
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Anexo VII - Manual de Acolhimento do Colaborador

Centro Paroquial e Social de

Manual de Acolhimento do
Colaborador
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Este manual é uma publicacdo da
instituicdo desenvolvida pelo responsavel dos
recursos humanos (Direcdo) e tem como
principal objetivo fornecer informagoes sobre
diversos aspetos da vida da organizag¢do, como
a sua estrutura e a dindmica de funcionamento
dos recursos humanos. Integra os vdrios aspetos
relacionados com os direitos, deveres,

obrigagoes e beneficios na generalidade.
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Mensagem de boas vindas

Caro(a) Colaborador(a),

E com o maior prazer que lhe damos as boas vindas como novo membro da equipa do
Centro Paroquial e Social de Moure (CPSM), Instituicdo Particular de Solidariedade
Social, sem fins lucrativos (IPSS), pessoa juridica canonica publica, por decreto do
Arcebispo Primaz de Braga.

E com elevado orgulho que esta Instituicio tem alcancado bons resultados e reconhecemos
que estes se devem, sobretudo, aos nossos colaboradores que, numa dinamica de equipa
tém vindo a tornar esses resultados numa realidade.

Numa politica de continuidade de reconhecimento da nossa lideranca por parte dos nossos
clientes, contamos consigo, apostando num trabalho continuo e de qualidade.

A chave do nosso sucesso assenta no profissionalismo e atitude positiva sendo fatores
dominantes da nossa expectativa em relacdo a sua contribuicdo como nosso colaborador.
Este manual sera um facilitador da sua integracdo nesta organizacdo, agrupando a
informacdo mais relevante de que ird necessitar para melhor conhecer a cultura da
instituicao.

Esperamos corresponder as suas expectativas e que igualmente corresponda as nossas.
Seja bem-vindo!

A Direcgéo O Diretor
(responsavel pelos Recursos Humanos)
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Apresentacao da Instituicdo

O Centro Paroquial e Social de Moure, inaugurado em 1988, com o propdsito de dar
expressao ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos, tem por
objetivos dar respostas de acdo social direcionadas para a terceira idade, através da
concessdo de bens e da prestacdo de servicos, nomeadamente no apoio as familias, na
protecdo dos cidaddos na velhice e todas as situagdes de caréncia ou de incapacidade para
o trabalho como a promocao da educacéo e da formacao profissional e 0 apoio a integracao
social e comunitéria.

Trata-se de uma instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS), cujo objetivo é
ajudar os idosos carenciados da freguesia e arredores, tendo como respostas sociais o Lar
de Terceira Idade albergando 8 clientes e 0 SAD-Servigo de Apoio Domiciliario, prestando
assisténcia a cerca de 60 casas.

A implementagdo desta resposta social surge da necessidade de diversificar as estruturas de
apoio a populacdo idosa no concelho de Vila-Verde que se manifestavam insuficientes
nomeadamente para uma facha da populacdo considerada em risco ou comprovadamente
em situacio de maus tratos ou abandono. E neste sentido que os clientes da valéncia Lar de
Idosos nos chegam maioritariamente encaminhados pela Seguranga Social, havendo alguns
casos que nos procuram direta e presencialmente, pelo que existe uma lista de espera a
aguardar vaga.

A instituicdo tem um caracter de IPSS uma vez que se distingue de outras empresas ou
organizacGes publicas com a mesma atividade, pelo facto de ndo ter fins lucrativos. As
IPSS séo apoiadas pelo Estado através da celebracdo de Acordos de Cooperacdo e/ou de
Gestdo, reconhecendo-lhes a importancia que tém na sociedade através da sua prestacdo de
servicos de apoio social. Estas instituicbes manifestam grandes dificuldades ao nivel da
gestdo de recursos financeiros, mantendo uma grande dependéncia do financiamento da
Seguranca Social, como forma de sustentar os seus servigos de apoio social. Ndo tém como
objetivo principal o lucro, mas tém a obrigacdo e o dever de ser eficientes e prestar um

servigo de qualidade aos clientes.
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Missao, visdo, valores e politicas de qualidade

Misséo
Contribuir para o desenvolvimento harmonioso e integracdo na comunidade da populacao
envelhecida, trabalhando em parceria com as familias na prestacdo servicos de carécter
temporario e/ou permanente. Prestar servigos cada vez mais qualificados e certificados
através de uma politica de melhoria continua, tendo em conta a satisfacdo das necessidades
dos clientes e respetivos familiares.

Viséo
Demarcar-se das demais instituicdes analogas pela primazia da qualidade nos servigos
prestados aos cidaddos em particular e a comunidade no todo.

Valores
Solidariedade, confianca e respeito.

Politicas de Qualidade
A politica de qualidade assenta na misséo, visdo, valores e responsabilidade de todos os
colaboradores assumindo:

e O fornecimento de servicos no dominio do apoio aos idosos e familiares que
garantam e excedam sempre que possivel a satisfacdo das suas necessidades;

e Fomentar a inovacdo e a melhoria continua da qualidade técnica dos nossos
servigos procurando a permanente atualizacdo de conhecimentos e a aquisi¢do de
potencial,

e A promocdo da relacdo com o cliente permitindo obter em curto prazo o retorno do
grau de satisfacdo do mesmo e permitindo satisfazer novas necessidades sempre
que estas surjam, conduzindo a nossa atividade de forma justa e ética;

e Uma preocupacao visivel e efetiva com as questdes ambientais, tomando sempre

que viavel decisdes que minimizem o impacto ambiental das acdes.

Objetivos Gerais
Os objetivos apresentam-se sistematizados entre objetivos mais gerais e objetivos mais
especificos. Assim, de uma forma geral, 0s objetivos passam por:

e Melhorar a qualidade de vida das pessoas idosas

e Minimizar o risco de isolamento e exclusao social
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e Garantir um apoio facilitado aos familiares através de encontros intergeracionais
e Garantir um papel mais ativo dos clientes na comunidade
e Potencializar um conjunto de acgles destinadas a promover a convivéncia,

participacdo e integracdo dos individuos na vida social

Objetivos Especificos
Os objetivos especificos ou operacionais sdo desdobrados em planos e atividades para cada
servico da seguinte forma:
e Melhorar a qualidade de vida das pessoas idosas através de apoio ao domicilio,
onde sdo prestadas as seguintes atividades:
o Entrega de refeicdes,
o Limpeza da habitacédo, de roupas e higienizacéo
o Acompanhamento do idoso ao exterior da sua habitacéo
e Minimizar o risco de isolamento e excluséo social
o Promover e motivar o idoso para que, sempre que possivel, se insira em
atividades sociais e comunitarias
o Garantir um apoio facilitado aos familiares através de encontros
intergeracionais:
o Alargar os horérios de visita na instituicao
o Dar apoio ao cuidador e instrui-lo para o cuidado e para a criagdo de
estratégias de enfrentamento, de forma a reduzir o seu proprio stress.
e Garantir um papel mais ativo dos clientes na comunidade
o Estabelecer parcerias com a igreja no ambito de atividades/passeios
o Promover o intercAmbio entre idosos residentes e os do SAD e respetivas
familias
e Potencializar um conjunto de agOes destinadas a promover a convivéncia,
participacdo e integracdo dos individuos na vida social
o Programacdo das festividades anuais (Carnaval, Pascoa, Dia Mundial da
Crianga, Dia do ldoso, S&o Martinho, Natal e Festas da Localidade) de
modo a promover a participacdo do intergeracional
o Estimular a autoajuda entre idosos na prossecucdo das tarefas sociais

(banco, seguranga social, correios, etc.)
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Apresentacao das Valéncias e departamentos

O CPSM presta servico a comunidade de Vila-Verde através da valéncia de Lar de Idosos
e da valéncia de Servico de Apoio Domiciliario. Colabora cumulativamente com a
prestacdo de refei¢Oes as criancas do jardim infancia de Moure.
O Lar de ldosos possui 2 (dois) quartos (1 feminino e 1masculino), 1 (uma) sala de estar
comum equipada com televisdo e 1 (uma) casa de banho comum.
As restantes instalagdes que servem de suporte a ambas as valéncias sdo constituidas por:
i.  Gabinete da direcdo
ii.  Gabinete da diretora técnica
iii.  Refeitorio
iv.  Cozinha
v. Lavandaria
vi. 6 Casas de banho (3 feminina e 3 masculinas)
vii.  Sala de funcionarios
viii.  Um bar de funcionarios
ix. Sala de reunides
X.  Jardim e logradouro
Na satisfacdo das necessidades dos nossos clientes contamos com a colaboragdo donosso

pessoal que esta distribuido da seguinte forma:

AFETACAO DE PEREMANENCIA EMITAR | PERMANENCIA EM SAD

RECURSOS HUMANOS [ 10005 | 75% | 50% | 23% [100% | 75% | 50% | 25%
Diretora Técnica 1 1
Meédico 1
Enfermeiro 1
Contabilista 1 1
Animadora Sociocultural 1 1
Ajudante de Ag¢do Direta 3 3 ] 3
Ajudante de Servigos Gerals 1 1 1
Cozinheiro 1 1
Ajudante de Cozinha 2 2
Fisioterapeuta (voluntario) 3h/semana

Os cargos e responsabilidades dos nossos colaboradores apresentam-se configurados na

estrutura da nossa instituicdo através do seguinte organograma:
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[ Direcdo ]

- Prasidents

- Vice-presidente
- 12 secretdrio

- 22 secretdrio

- Tesoureiro
[ Conselho Fiscal ] [{jrgﬁn de Vigiléncia]
‘— Presidente
- Vogal

[Gabl'nete Médicm] [Direqﬁm Técnica] [ Advogado ][ Contabilista ]

|— Enfermeiro

(v (=)

- Animador sociocultural

- Auxiliar de Servigos de Geriatria
- Ajudante de AgSo Direta

- Ajudante de Servigos Gerais

- Cozinheiro

- Ajudante de Cozinha
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Carta Deontoldgica da Instituicdo

Direitos da Instituicdo
Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas no Regulamento Interno, a Instituicdo
tem ainda os seguintes direitos:

1. A lealdade e respeito por parte dos clientes e pessoas proximas;

Deveres da Instituicdo

1. Pugnar pela manutencdo da privacidade e pelo respeito dos usos e costumes dos
seus clientes;

2. Providenciar para que sejam prestados, aos clientes, todos os cuidados adequados a
satisfacdo das suas necessidades, tendo em vista manutencdo ou melhoria a sua
autonomia;

3. Definir, sempre que possivel, as suas linhas de acdo em estreita articulagdo e
parceria com os servi¢os da comunidade;

4. Nas situacdes de dependéncia que exijam recurso a ajudas técnicas, providenciar a
sua aquisi¢do ou aluguer;

5. Celebrar contrato escrito com todos os clientes com o0s quais seja estabelecida
qualquer relacéo de prestacao de servicos;

6. Possuir o quadro de pessoal afixado;

7. Possuir livro de reclamacdes.

Direitos do Colaborador
1. Ter acesso a formacédo adequada;
2. Ter acesso ao material e equipamento necessario a prossecuc¢édo do seu trabalho;

3. Ser tratado com respeito e dignidade por clientes e seus familiares.

Deveres do Colaborador
1. Cumprir rigorosamente das normas técnicas, funcionais e comportamentais
instituidas;
2. Observar escrupulosamente as normas sobre salde, higiene e seguranca no
trabalho;
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Obedecer a Direcdo e ao superior hierarquico direto em tudo o que se respeitar a
execucao e disciplina do trabalho;

Guardar lealdade a Instituicdo, nomeadamente ndo negociando por conta propria ou
alheia, nem divulgando informacdes que violem a privacidade dos clientes ou que
afetem os interesses da Instituicéo;

Zelar pela conservacgéo e boa utilizacdo dos bens que Ihe forem confiados;

Cumprir rigorosamente com 0s principios éticos e deontologicos no exercicio da
sua atividade;

Proporcionar, na medida das suas possibilidades, 0 maximo bem-estar aos clientes
da Instituicdo;

Contribuir para a preservacao do bom-nome da Instituicéo;

Dar imediato conhecimento ao superior hierarquico dos acidentes ou ocorréncias

anormais que tenham surgido durante o trabalho;

10. Exigir o cumprimento do presente Regulamento;

11. Receber as comparticipacBes mensais e outros pagamentos devidos, nos prazos

fixados.



Regulamentos no ambito das relagoes laborais

REGULAMENTO INTERNO DE FUNCIONAMENTO
LAR DE IDOSOS

Centro Paroquial e Social de Moure

CAPITULO I
DISPOSIGOES GERAIS

NORMA |
Ambito de Aplicacéo
O Centro Paroquial e Social de Moure é uma Associacdo de fieis, elevada em pessoa juridica candnica
publica, como fundagdo, por decreto de sua Exceléncia Reverendissima o Senhor Arcebispo Primaz. Com
sede na freguesia de Moure, concelho de Vila Verde, com os contactos de telefone 253 927 334, Fax. 253
927 669 e email: cpsmoure@mail.telepac.pt.
Segundo o Decreto-lei n°® 119/83 fica integrado na ordem civil como Instituicdo Particular de Solidariedade
Social (IPSS), com Acordo de Cooperacao para a Resposta Social de Lar de lIdosos celebrado com o Centro

Distrital de Seguranca Social de Braga, em 04/1997 e rege-se pelas seguintes normas:

NORMA 11
Definigéo
O lar de idosos constitui uma resposta social desenvolvida em alojamento coletivo, de utilizagdo temporéria

ou permanente, para idosos em situacdo de maior risco de perda de independéncia ou autonomia.

NORMA 111
Legislagdo Aplicavel
Esta instituicdo prestadora de servicos rege-se igualmente pelo estipulado no Despacho Normativo n.° 75, de
20/05/1992; na Circular n.° 3, de 02/05/1997; na Lei n.° 46, de 28/08/2006; no Despacho Normativo n.° 31,
de 31 /07/2000; e pelo Guido Técnico da Direcgdo-Geral de Acdo Social, Nucleo de Documentagdo Técnica

e Divulgacéo, de Dezembro de 1996.
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NORMA IV

Objetivos do Regulamento

O presente Regulamento Interno de Funcionamento visa:

1. Promover o respeito pelos direitos dos clientes e demais interessados,

2. Assegurar a divulgacdo e o cumprimento das regras de funcionamento do estabelecimento,

3. Promover a participacdo ativa dos clientes ou seus representantes legais ao nivel da gestdo das

respostas sociais,

4. Assegurar as condigdes de bem-estar dos Clientes e o respeito pela dignidade humana através da

oferta de servicos eficientes e adequados.

NORMA YV

Populacdo — Alvo

1. Pessoas de 65 e mais anos, cuja situacdo/problema ndo lhes permita permanecer no seu meio

habitual de vida;

2. Pessoas de idade inferior a 65 anos em condicBes excecionais, a considerar caso a caso.

NORMA VI
Capacidade

O lar de idosos do Centro Paroquial e social de Moure tem Acordo de Cooperagdo com o Centro Distrital da

Seguranca social de Braga 6 clientes.

NORMA VII

Servicos Prestados e Atividades Desenvolvidas

Com o0s seus servicos prestados e atividades desenvolvidas pretende contribuir paraa estabilizagdo e

retardamento dos fatores evolutivos inerentes ao processo de envelhecimento.

1. O estabelecimento assegura aos clientes a prestagdo dos seguintes servicos:

a)
b)

c)
d)
€)
f)
9)

h)

Alojamento;

Alimentacéo, constituida por cinco refei¢@es didrias: pequeno-almogo, almoco, lanche, jantar e
ceia;

Cuidados de higiene e conforto pessoal;

Cuidados médicos e de enfermagem;

Tratamento de roupas pessoais;

Limpeza e arranjo diario dos aposentos;

Mudanca didria da roupa da cama e dos atoalhados, ou em qualquer dos casos, sempre que a
situacdo do cliente o justifique;

Utilizac&o de servigos de barbeiro e cabeleireiro, nos dias e horas para isso estabelecido.

2. E promovem as seguintes atividades:

a) Animacdo sociocultural, recreativa e ocupacional;

b) Assisténcia religiosa de acordo com as praticas da Igreja Catélica, Apostélica e Romana.
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NORMA VIII
Objetivos

Os objetivos da Valéncia de Lar sdo os seguintes:

Acolher pessoas idosas ou outras, cuja situacdo social, familiar, econdmica e/ou de salde, ndo lhes permite

permanecer no seu meio habitual de vida;

1.

w

N o o &

Fornecer-lhes alojamento permanente e servicos e assegurar-lhes a prestacdo dos cuidados
adequados a satisfagdo das suas necessidades, tendo em vista a imprescindivel salvaguarda da sua
autonomia e cooperar na promogdo da dignidade, qualidade de vida e salde das pessoas, das
familias e das comunidades, nas condi¢Ges constantes de contrato escrito a celebrar com os clientes
OU seus representantes e deste regulamento

Promover a continuidade ou o restabelecimento das relaces familiares e de vizinhanga;

Garantir e respeitar a independéncia, a individualidade, a privacidade e a livre expressdo de
opinido;

Assegurar o tratamento e acompanhamento psicossocial;

Encaminhar e acompanhar as pessoas idosas para solu¢des adequadas a sua situacao.

Favorecer os sentimentos intera¢do, autoestima e seguranca;

Contribuir para a estabilizagdo e o retardamento do processo de envelhecimento.

CAPITULO Il
PROCESSO DE ADMISSAO DOS CLIENTES

NORMA IX

CondicGes de Admisséo

Admissdo é feita pela Mesa da Dire¢do com base na proposta feita pela Diretora Técnica e obedece as

seguintes condic¢Ges de admissdo:

1.

N o gk~ D

Possuir idade igualou superior a 65 anos, salvaguardando no entanto com caracter excecional a
admissdo de candidatos com menos idade cuja situa¢do socio/econdmica/sadde o justifique.

Situacdo de dependéncia relativa (pela sua condi¢do fisica ou psiquica percam a sua autonomia),
SituacOes de caréncia econémica, que ndo garantam a sua subsisténcia

Falta de apoio familiar ou outro

Isolamento social ou geogréfico;

Vontade expressa do cliente em frequentar o Lar de Idosos

Insuficiéncia de condiges habitacionais que impossibilitem a permanéncia no domicilio, mesmo

com apoio domiciliario

A prioridade de cada admissdo serd encontrada pela conjugacdo de varios itens e s6 em caso de empate

funcionard a data de inscricéo.

Sdo critérios de prioridade na sele¢do dos clientes:

1.

Inexisténcia ou incapacidade de familiares para a prestagdo dos cuidados de que carece;
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2. Inexisténcia de condigBes habitacionais, sociais e econdmicas compativeis com a manutengdo da

dignidade do candidato;

Insuficiéncia econdmica do candidato para suportar os custos de outras solugdes de alojamento;

4. Estar em situacdo de dependéncia fisica ou social, transitoria ou permanente, por virtude de doenga,

auséncia ou perda de familiares, amigos ou vizinhos que prestavam apoio.

NORMA X

Candidatura

1. Para efeitos de admisséo, o cliente devera candidatar-se através do preenchimento de uma ficha de

identificacdo que constitui parte integrante do processo de cliente, devendo fazer prova das

declaracGes efetuadas, mediante a entrega de copia dos seguintes documentos:

1.1
1.2.
1.3.

1.4.
1.5.

Bilhete de Identidade do cliente e do representante legal, quando necessario;

Cartdo de Contribuinte do cliente e do representante legal, quando necessario;

Cartdo de Beneficiario da Seguranca Social do cliente e do representante legal, quando
necessario;

Cartdo de Cliente dos Servicos de salde ou de subsistemas a que o cliente pertenca;

Comprovativo dos rendimentos do cliente e do agregado familiar, quando necessario;

A ficha de identificacdo e os documentos probatorios referidos no nimero anterior deverdo ser entregues

no Centro Paroquial e Social de Moure, entre as 10 horas e as 17horas.

Em situacGes especiais pode ser solicitada certiddo da sentenca judicial que regule o poder paternal ou

determine a tutela.

Em caso de admissdo urgente, pode ser dispensada a apresentacdo de candidatura e respetivos

documentos probatdrios, devendo todavia ser desde logo iniciado o processo de obtencdo dos dados em

falta.

NORMA XI

Critérios de Admissao

Sdo critérios de admissdo na sele¢do dos clientes:

1.

2
3.
4
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Ser cliente do Servico de Apoio Domiciliario

Cliente sem retaguarda familiar

Cliente que esteja em condi¢des de isolamento social e geogréfico.

Cliente em condicGes de abandono e excluséo

NORMA XIlI

Admissao

Recebida a candidatura, a mesma €é analisada pelo Diretor Técnico da Instituicdo, a quem compete

elaborar a proposta de admisséo, quando tal se justificar, a submeter a decisdo da Diregéo.

E competente para decidir a Dire¢do do Centro Paroquial e Social de Moure.

Da deciséo serd dado conhecimento ao cliente no prazo de 30 dias.



NORMA XI11

Acolhimento dos Novos Clientes

Apos avaliagdo diagnostica, e levantamento de necessidades, é elaborado o plano de Acolhimento, que deve

ser implementado durante o periodo de adaptacdo, ndo devendo ultrapassar os 6 meses. A sua implementacéo

passa por:

1.

S e

10.

Dar a conhecer as regras de funcionamento do Servico de Lar, assim como os Direitos e Deveres do
Cliente e das pessoas préximas,

Reconhecimento dos espagos que ira habitar;
Apresentagdo do cliente aos restantes residentes;

Integracdo do cliente no seu aposento;
Apresentacdo da equipa multidisciplinar de apoio;

No ato da admissdo ao lar os clientes deverdo identificar as pessoas a contactar em caso de
necessidade.

Se o candidato, devidamente convocado, recusar o internamento ou ndo comparecer na data para
isso designada, nem nos sete dias imediatos, serd anulado o respetivo processo de admisséo e
convocado outro pretendente.

Sdo criadas condicOes para a participacdo das pessoas proximas e/ou Representantes Legais no
programa de acolhimento,

O Diretor Técnico € responsavel pela Elaboracdo do Programa de Acolhimento, juntamente com os
colaboradores é feita uma avaliacdo do mesmo.

S&8o mantidos registos datados e assinados no Processo Individual do cliente, relativos ao programa

de acolhimento.

NORMA X1V

Processo Individual do Cliente

Cada cliente é realizado um Processo Individual, constituido por um conjunto de documentos tais como:

1.
2.

Processo de Candidatura: Ficha de Inscricdo, Ficha de Avaliacdo de Admissibilidade.

Processo de Admissdo: Ficha de Avaliacdo de Necessidades, Contrato e Processo individual do
Cliente, Programa de Acolhimento.

Plano Individual: Ficha de avaliacdo das Necessidades e Potenciais do Cliente, Plano individual do

Cliente.

O processo é arquivado pela num local proprio e de facil acesso a Direcdo Técnica e Servicos

administrativos, garantindo a confidencialidade nele contida.

NORMA XV

Listas de Espera

No caso de inexisténcia de vaga, a candidatura do cliente fica regista numa lista de espera, esta é atualizada

trimestralmente, e em caso de vaga 0s responsaveis sao avisados.
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CAPITULO IlI
INSTALACOES E REGRAS DE FUNCIONAMENTO

NORMA XVI
Instalagdes
1. O Centro Paroquial e Social de Moure est4 sediado na avenida Padre Mario, freguesia de Moure, Vila
Verde.

NORMA XVII
Horérios de Funcionamento
A valéncia de Lar de idosos do Centro Paroquial e Social de Moure tem funcionamento continuo e

ininterrupto.

NORMA XVIII
Entrada e Saida de Visitas
O horério de visitas da Instituicdo € o seguinte: 15 horas até as 16h30 durante os dias Uteis, fim-de-semana e
feriados € das 15 as 18 horas, no entanto estes hordrios sdo flexiveis de acordo com as necessidades. No caso
dos familiares que ndo possam respeitar este horario, 0s mesmos devem reunir junto da Dire¢do da instituicdo
e acordarem um horério.

NORMA XIX
Pagamento da Mensalidade
1. O pagamento da mensalidade/comparticipacdo é efetuado no seguinte periodo: até ao dia 8 de cada més,
entre as 10 e as 17 horas, na Secretaria da Institui¢do.

NORMA XX
Tabela de Comparticipacfes/Precario de Mensalidades
1. A tabela de comparticipagdes familiares foi calculada(o) de acordo com a legislacdo/normativos em
vigor e encontra-se afixada(o) em local bem visivel.
2. De acordo com o disposto na Circular Normativa n.° 3, de 02/05/97 e na Circular Normativa n.° 7, de
14/08/97, da Direcdo Geral da Acgdo Social (DGAS), o célculo do rendimento per capita do agregado

familiar é realizado de acordo com a seguinte férmula:

R=RF-D
N
Sendo que:

R = Rendimento per capita
RF = Rendimento mensal iliquido do agregado familiar

D = Despesas fixas
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N = Ndmero de elementos do agregado familiar

No que respeita as despesas mensais fixas, consideram-se para o efeito:

= O valor das taxas e impostos necessarios a formacao do rendimento liquido, designadamente do

imposto sobre o rendimento e da taxa social Unica;

= O valor da renda de casa ou de prestacdo mensal devida pela aquisicdo de habitacdo propria;

= Os encargos médios mensais com transportes pablicos;

= As despesas com aquisi¢do de medicamentos de uso continuado em caso de doenga cronica.

A comparticipacao familiar mensal é efetuada no total de 12 mensalidades, sendo que o valor do rendimento

mensal iliquido do agregado familiar é o duodécimo da soma dos rendimentos anualmente auferidos, por

cada um dos seus elementos.

NORMA XXI

Refeicbes

As refeicBes sdo confecionadas na Cozinha do Lar, respeitando uma dieta equilibrada e adequadas as

necessidades de cada Cliente. As ementas encontram-se afixadas num local visivel na Instituigdo. O horério

das refei¢des € o seguinte:

1.

2
3
4,
5

Pequeno-Almoco — 8 horas as 9horas e 30minutos
Almoco- 12horas as 13 horas

Lanche- 15 horas e 30 minutos as 16horas

Jantar- 18 horas e 30 minutos e as 19horas e 30 minutos

Ceia- a partir das 22 horas

NORMA XXII

Quadro de Pessoal

O quadro de pessoal afeto aos servi¢os de Lar encontra-se afixado em local bem visivel, contendo a indicagdo

do ndmero de recursos humanos, formagdo e conteddo funcional, definido de acordo com a

legislagdo/normativos em vigor, 0 mesmo é composto por:

1.

© ® N o o~ wDN

Um Técnico Administrativo (50%)

Um Diretor Técnico (50%)

Um cozinheiro (50%)

Um ajudante de Cozinheiro (50%)

Trés Ajudantes de Acéo Direta (50%)

Duas Ajudantes de Acdo Direta regime de Fim-de-semana (100%)
Duas Ajudantes de Ac¢do Direta em regime noturno (100%)

Trés Ajudantes de Servicos Gerais (75%)

Uma Animadora Sociocultural (100%)
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NORMA XXIV
Fungdes da Direcao Técnica

1. O Lar é dirigido sob o ponto de vista funcional por um(a) Diretor(a) Técnico(a), que responde diretamente
perante a Direcdo da Instituicdo pelo seu funcionamento, disciplina e eficiéncia dos servicos e pelo
permanente cumprimento deste Regulamento.
2. Compete, ainda, ao Diretor(a) Técnico(a):

a) Superintender no funcionamento de todos 0s servicos tendo em vista a harmonia e bem-estar dos
clientes;

b) Coordenar as atividades de todo o pessoal, promovendo as reunifes necessarias para 0 bom
funcionamento do lar;

c) Orientar todo o pessoal nas suas multiplas atividades dando-lhes as indicacfes necessarias para a
compreensdo das diferencas de temperamento, habitos e mentalidades dos clientes;

d) Elaborar e manter atualizados os registos e elementos estatisticos;

e) Zelar pela conservagdo de todas as instalacGes e bens da casa;

f) Participar a administracéo, por escrito, qualquer facto digno de mencéo ou de natureza disciplinar
dos clientes ou funcionarios;

g) Prestar ajuda psicossocial aos clientes de forma a suscitar-lhes interesse na resolucdo dos seus
préprios problemas e a manterem uma certa atividade;

h) Substituir a administracdo e representa-la na sua auséncia.

NORMA XXV

Funcbes de Ajudantes de Acdo Direta
Acompanhamento diurno e/ou noturno dos Clientes dentro e fora do servico e estabelecimento.
Colaborar nas tarefas de alimentacéo do Cliente.
Participar na ocupacéo dos tempos livres dos Clientes.
Prestar cuidados de higiene pessoal e conforto aos Clientes.
Realizar a higiene do edificio.
Ministrar a medicacdo aos Clientes.
Ajudar os Clientes nas deslocagdes.

Proceder a recolha das roupas sujas, tratamento das mesmas e distribuicdo pelos Clientes.

© ®©® N o g~ D RE

Efetuar o transporte de Clientes.

NORMA XXVI
Funces de Ajudantes de Servicos Gerais
Proceder a limpeza e arrumacéo das instalagdes.
Servir refeicdes no refeitorio.
Desempenhar funcGes de estafeta e proceder a distribuigcdo de correspondéncia e valores por protocolo.
Efetuar o transporte dos Clientes.

Desempenhar outras tarefas ndo especificadas que se enquadrem no ambito da sua categoria profissional.

© gk wDd P

Proceder ao arranjo e cuidados necessarios dos espagos exteriores.
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NORMA XXVII

Fungdes do cozinheiro
1. Organiza, coordena, dirige e verifica os trabalhos da cozinha.
2. Contribui para a elaboracdo das ementas semanais, tendo em aten¢éo a natureza e 0 nimero de pessoas
a servir.
Acompanha o andamento dos cozinhados.
Verifica a ordem e limpeza da cozinha e das dispensas.
Mantém o inventario em dia de todo o material de cozinha.

E responsavel pela conservagao dos alimentos.

N o g k~ w

E responsavel pela boa confecdo das refeicdes qualitativa e quantitativamente.

NORMA XXVIII
Funcbes da Animadora Sociocultural
Preparar, organizar e desenvolver atividades para e com os idosos do Lar.
Elaborar Plano Anual de Atividades Socioculturais do Lar
Elaborar Relatdrio de avaliagdo das atividades
Divulgar as atividades desenvolvidas pelo Centro Paroquial e Social.
Promover a participacao ativa do maior nimero de idosos nas atividades.

© o~ D P

Fomentar a participacdo dos nossos idosos em eventos organizados por outras instituicbes do nosso
concelho e distrito.

7. Organizar passeios e convivios.

CAPITULO IV
DIREITOS E DEVERES

NORMA XXIX
Direitos dos Clientes
Sdo direitos dos clientes:
1. Direito de ingressar no Lar por vontade propria
2. Direito a satisfacdo das necessidades basicas
3. Direito a individualidade
4. Direito a intimidade e privacidade
5

Direito a confidencialidade
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NORMA XXX
Deveres dos Clientes
S&o deveres dos clientes:
1. Respeitar este Regulamento,
2. Respeitar todos os funcionarios que trabalhem na Instituicao,
3. Respeitar os elementos da Dire¢édo
4. Respeitar os outros clientes e ser solidarios com eles, auxiliando-os, ndo provocar discussdes ou
distarbios, nem perturbar o sossego e harmonia que deve existir no Lar.
5. Proceder a utilizagdo do edificio e material como se estivesse em sua propria casa, zelando pela boa

utilizacdo,

NORMA XXXI
Direitos da Entidade Gestora do Estabelecimento/Servico
Sdo direitos da entidade gestora do estabelecimento/servigo:
1. Exigir dos clientes o cumprimento do presente Regulamento e de outras normas de funcionamento do

Estabelecimento.

NORMA XXXII
Deveres da Entidade Gestora do Estabelecimento/Servico
S&o deveres da entidade gestora do estabelecimento/servico:
1.Proporcionar servi¢os permanentes e adequados aos clientes;
2. Contribuir, dentro do possivel, para a melhor qualidade de vida dos clientes no seu processo natural de
envelhecimento;
3. Criar condicBes que permitam preservar e incentivar a relacdo intrafamiliar;
4. Potenciar a integracdo social.
Deveres do Pessoal
Os direitos e os deveres do pessoal, ndo expressamente consignados neste Regulamento, sdo os consagrados
nas leis gerais em vigor.
Deveres dos voluntarios
Os direitos e deveres dos voluntarios sdo os que resultam da Lei n.° 71/98, de 2 de Novembro, do Decreto-lei

n.° 389/99, de 30 de Setembro e demais legislacdo aplicavel.

NORMA XXXIII
Dep6sito e Guarda dos Bens dos Clientes
Sempre que exista disponibilidade para o efeito, o cliente pode guardar “na instituigdo” os objetos de valor,
discriminados em lista duplicada, datada e assinada pelo préprio e por quem rececionou os objetos. Um dos

exemplares desse documento serd guardado no Estabelecimento, sendo o outro entregue ao cliente.
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NORMA XXXIV
Contrato
Nos termos da legislacdo em vigor, entre o cliente ou seu representante legal e a entidade gestora do

estabelecimento/servico deve ser celebrado, por escrito, um contrato de prestacdo de servicos.

NORMA XXXVI
Livro de Reclamagdes
Nos termos da legislacdo em vigor, este estabelecimento/servigo possui livro de reclamacdes, que podera ser
solicitado junto da Administracdo sempre que desejado, pelos clientes, pelos familiares dos clientes ou por

outras pessoas diretamente interessadas nos clientes.

NORMA XXXVII
Procedimentos em Caso de Suspeita de Negligéncia/Abuso/Maus-tratos
Para monitorizacéo, registo e acompanhamento de eventuais situacdes de violéncia fisica, psiquica e verbal,
serdo adotados os seguintes procedimentos:

1. Sinalizar a situagdo junto da Diretora Técnica e da(o) Enfermeira(o) da instituicdo que de pronto
dardo conhecimento & Dire¢do para que decida qual o encaminhamento a dar & situagdo. De
qualquer forma:

a) E mantida uma conversa com o cliente, no sentido de obter mais informagdes sobre a suspeita;
b) Caso se confirmem as suspeitas e estando o cliente capaz de decidir, é colocada a sua
consideracéo a hipotese de deslocacdo ao hospital para que seja feita uma avaliagdo clinica;

c) Em caso de suspeita de crime sexual, ndo se devem prestar os cuidados de higiene antes da
avaliacdo médica;

d) Dessa avaliaco é extraido um laudo clinico que consubstancie as agressoes;

e) Este documento serd a posteriori utilizado para efeitos de procedimento/dendncia crime, junto
da Policia;

f) Este processo devera ser sempre acompanhado pela Diretora Técnica e pela (0) Enfermeira (0),
mas a decisdo final deverd ser sempre tomada em exclusivo pelo ofendido (a) ou pelo seu

familiar/responsével.
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CAPITULO V
DISPOSIGOES FINAIS

NORMA XXXVIII
Alteracgdes ao Regulamento
Nos termos do regulamento da legislacdo em vigor, os responsaveis dos estabelecimentos ou das estruturas
prestadoras de servicos deverdo informar e contratualizar com os clientes ou seus representantes legais sobre
quaisquer alteracdes ao presente regulamento com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a data da
sua entrada em vigor, sem prejuizo do direito a resolucdo do contrato a que a estes assiste.
Estas alteracbes deverdo ser comunicadas a entidade competente para o licenciamento/acompanhamento

técnico da resposta social.

NORMA XXXIX
Integracéo de Lacunas
Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serdo supridas pela entidade proprietaria do

estabelecimento/servico, tendo em conta a legislagdo/normativos em vigor sobre a matéria.
NORMA XL

Entrada em Vigor

O presente regulamento entra em vigor em 20 de Fevereiro de 2013.
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REGULAMENTO INTERNO DE FUNCIONAMENTO

SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO

CAPITULO |
DISPOSIGCOES GERAIS

NORMA |
Ambito de Aplicacéo

O Centro Paroquial e Social de Moure é uma Associacdo de fieis, elevada em pessoa juridica canonica
publica, como fundagdo, por decreto de sua Exceléncia Reverendissima o Senhor Arcebispo Primaz. Com
sede na freguesia de Moure, concelho de Vila Verde, com os contactos de telefone 253 927 334, fax. 253 927
669 e email: cpsmoure@mail.telepac.pt.

Segundo o Decreto-lei n°® 119/83 fica integrado na ordem civil como Instituicdo Particular de
Solidariedade Social (IPSS), com Acordo de Cooperacdo para a Resposta Social de Servigco de Apoio
Domiciliario celebrado com o Centro Distrital de Seguranca Social de Braga, em 07/1989, rege-se pelas

seguintes normas:

NORMA I

Defini¢éo
O Servico de Apoio Domiciliario (S.A.D.) é uma resposta social que consiste na prestacdo de cuidados
individualizados e personalizados no domicilio, a individuos e familias quando, por motivo de doenga,
deficiéncia ou outro impedimento, ndo possam assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfagdo das

suas necessidades basicas e/ou as atividades da vida diaria.

NORMA 111
Legislagdo Aplicavel
Esta instituicdo prestadora de servicos rege-se igualmente pelo estipulado no

NORMA IV
Objetivos do Regulamento
O presente Regulamento Interno de Funcionamento visa:
1. Promover o respeito pelos direitos dos clientes e demais interessados
2. Assegurar a divulgagdo e o cumprimento das regras de funcionamento do estabelecimento/estrutura
prestadora de servicos
3. Promover a participacdo ativa dos clientes ou seus representantes legais ao nivel da gestdo das

respostas sociais

171



NORMA V
Capacidade
O lar de idosos do Centro Paroquial e social de Moure tem Acordo de Cooperacdo com o Centro Distrital da

Seguranca social de Braga para 56 clientes.

NORMA VI
Servicos Prestados e Atividades Desenvolvidas

O Servico de Apoio Domiciliario (S.A.D.) é uma resposta social que consiste na prestacdo de cuidados
individualizados e personalizados no domicilio, a individuos e familias quando, por motivo de doenca,
deficiéncia ou outro impedimento, ndo possam assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das
suas necessidades basicas e/ou as atividades da vida diaria. A Valéncia de Servigo de Apoio Domiciliario, do
Centro Paroquial e Social de Moure assegura a prestacéo dos seguintes servicos:

1. Cuidados de higiene pessoal,

2. Higiene habitacional,
3. Tratamento de Roupas
4

Confecdo e distribuicdo de alimentacao

NORMA VII
Objetivos
Os objetivos da Valéncia de Apoio Domiciliario sdo os seguintes:
1. Contribuir para retardar ou evitar a institucionalizacéo.
2. Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias;
3. Assegurar aos individuos e familias satisfacdo de necessidades béasicas;
4. Prestar cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial aos individuos e familias, de modo a contribuir
para o seu equilibrio e bem-estar;

5. Colaborar na prestacéo de cuidados de salde.

CAPITULO 11
PROCESSO DE ADMISSAO DOS CLIENTES

NORMA V111
Condic6es de Admisséo
Admissdo é feita pela Mesa da Direcdo com base na proposta feita pela Diretora Técnica e obedece aos
seguintes critérios:
1. Possuir idade igual ou superior a 60 anos, salvo casos excecionais considerados pelo Conselho de

Administracdo tendo por base os pareceres que entender conveniente solicitar
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2. Ser residente na freguesia de Moure, ou no concelho de Vila Verde
3. Pessoas que por motivo de saude, deficiéncia, auséncia de retaguarda familiar, se encontrem em
situacdo de dependéncia que lhes impossibilite assegurarem a satisfacdo das suas necessidades

basicas.

NORMA IX
Candidatura
1. Para efeitos de admissdo, o cliente devera candidatar-se através do preenchimento de uma ficha de
identificagdo que constitui parte integrante do processo de cliente, devendo fazer prova das
declarag@es efetuadas, mediante a entrega de copia dos seguintes documentos:
1.1 Bilhete de Identidade do cliente e do representante legal, quando necessario;
1.2 Cartdo de Contribuinte do cliente e do representante legal, quando necessario;
1.3 Cartéo de Beneficiario da Seguranca Social do cliente e do representante legal, quando
Necessario;
1.4 Cartédo de Cliente dos Servicos de salde ou de subsistemas a que o cliente pertenca;
1.5 Comprovativo dos rendimentos do cliente e do agregado familiar, quando necessario;
2. A ficha de identificacdo e os documentos probatdrios referidos no nimero anterior deverdo ser
entregues no Centro Paroquial e Social de Moure, entre as 10 horas e as 17horas
3. Em situacgBes especiais pode ser solicitada certiddo da sentenca judicial que regule o poder paternal
ou determine a tutela.
4. Em caso de admissdo urgente, pode ser dispensada a apresentagdo de candidatura e respetivos
documentos probatorios, devendo todavia ser desde logo iniciado o processo de obtencdo dos dados

em falta.

NORMA X

Critérios de Admissao

Sdo critérios de prioridade na sele¢do dos clientes:

1.

2
3.
4

Ser residente na freguesia de Moure
Cliente sem retaguarda familiar
Cliente que esteja em condicGes de isolamento social e geografico.

Cliente em condi¢Oes de dependéncia

NORMA XI
Admissao
Recebida a candidatura, a mesma €é analisada pelo responsavel técnico deste
estabelecimento/servico, a quem compete elaborar a proposta de admisséo, quando tal se justificar, a
submeter a deciséo da entidade competente.
E competente para decidir a Dire¢do do Centro Paroquial e Social de Moure.

Da deciséo serd dado conhecimento ao cliente no prazo de 30 dia.
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NORMA XII
Acolhimento dos Novos Clientes
Ap0s a admissdo no servico, o Cliente dispdem de um més de adaptacéo, se no final desse tempo, se o cliente

ndo estiver satisfeito, 0 mesmo tem o direito de rescindir o contrato, sem qualquer custo adicional.

NORMA XIII
Processo Individual do Cliente

Cada cliente é realizado um Processo Individual, constituido por um conjunto de documentos tais como:

4. Processo de Candidatura: Ficha de Inscrigéo,

5. Processo de Admissdo: Contrato e Processo individual do Cliente, Ficha de avaliacdo diagndstica,

Programa de acolhimento Inicial

6. Plano de Desenvolvimento Individual do Cliente,

O processo é arquivado pela num local proprio e de fécil acesso & Direcdo Técnica e Servigos

administrativos, garantindo a confidencialidade nele contida.

NORMA XIV
Listas de Espera
No caso de inexisténcia de vaga, a candidatura do cliente fica regista numa lista de espera, esta é atualizada
trimestralmente, e em caso de vaga 0s responsaveis sdo contactados.
CAPITULO Il
INSTALACOES E REGRAS DE FUNCIONAMENTO
NORMA XV
Instalagdes
O Centro Paroquial e Social de Moure esta sediado na avenida Padre Mario, freguesia de Moure, Vila Verde.

NORMA XVI
Horarios de Funcionamento
A valéncia de Servico de Apoio Domicilidrio do Centro Paroquial e social de Moure rege-se pelo seguinte
horario de funcionamento:
1. De Segunda a Sexta-feira das 8 horas as 13 horas e das 15 horas as 17 horas;
2. Sébados das 8 horas as 13 horas;

3. Domingos e feriados o apoio domicilidrio ndo se realiza.

NORMA XVII
Pagamento da Mensalidade
O pagamento da mensalidade/comparticipagdo € efetuado no seguinte periodo: do dia 1 ao dia 8 de cada més,

entre as 10 e as 17 horas, na Secretaria da Institui¢ao.
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NORMA XVIII
Tabela de Comparticipacgdes/Pregario de Mensalidades
1. A tabela de comparticipacdes familiares foi calculada(o) de acordo com a legislacdo/normativos em
vigor e encontra-se afixada(o) em local bem visivel.
2. De acordo com o disposto na Circular Normativa n.° 3, de 02/05/97 e na Circular Normativa n.° 7, de
14/08/97, da Direcdo Geral da Acdo Social (DGAS), o célculo do rendimento per capita do agregado

familiar é realizado de acordo com a seguinte férmula:

R=RF-D
N
Sendo que:

R = Rendimento per capita
RF = Rendimento mensal iliquido do agregado familiar
D = Despesas fixas
N = Numero de elementos do agregado familiar
No que respeita as despesas mensais fixas, consideram-se para o efeito:
« O valor das taxas e impostos necessarios a formacdo do rendimento liquido, designadamente do
imposto sobre o rendimento e da taxa social Unica;
« O valor da renda de casa ou de prestagdo mensal devida pela aquisi¢do de habitagdo propria;
« Osencargos médios mensais com transportes pablicos;
« As despesas com aquisi¢do de medicamentos de uso continuado em caso de doenga cronica.
A comparticipacao familiar mensal é efetuada no total de 12 mensalidades, sendo que o valor do rendimento
mensal iliquido do agregado familiar é o duodécimo da soma dos rendimentos anualmente auferidos, por

cada um dos seus elementos.

NORMA XIX
Refeicbes
1. O servico de alimentacdo contempla as seguintes refeigdes diarias:
1.1. Pequeno-almogo;
1.2. Almocgo;
1.3. Lanche
1.4. Suplemento
2. As refeicdes referidas no ponto anterior serdo disponibilizadas ao cliente de acordo com as suas
necessidades e conforme previamente acordado.
3. Asementas serdo afixadas, semanalmente, em local visivel.
4. A alimentagdo sera ajustada a alergias alimentares, a intolerancias alimentares e/ou a necessidade de

dieta.
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NORMA XX

Quadro de Pessoal

O quadro de pessoal afeto ao Servico de Apoio Domiciliario encontra-se afixado em local bem visivel,

contendo a indicacdo do nimero de recursos humanos, formacao e contetdo funcional, definido de acordo

com a legislacdo/normativos em vigor, 0 mesmo é composto por:

1.

© N o g bk~ wDd

Um Técnico Administrativo (50%)

Um Diretor Técnico (50%)

Um cozinheiro (50%)

Um ajudante de Cozinheiro (50%)

Seis Ajudantes de Ac¢do Direta (100%)
Trés Ajudantes de Acédo Direta (50%)
Uma Ajudante de Servicos Gerais (50%)
Duas Ajudantes de Servicos Gerais (25%)

NORMA XXIII

Direcéo Técnica

Direcdo Técnica do Servico de Apoio Domiciliario € assegurada por um elemento com formacao técnica e

académica correspondente a bacharelato ou licenciatura no ambito das ciéncias sociais € humanas ou ciéncias

da sadde, cujo nome, formagao e contetido funcional se encontra afixado em lugar visivel.

CAPITULO IV
DIREITOS E DEVERES

NORMA XXIV

Direitos dos Clientes

Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas neste Regulamento, os clientes do Servico de Apoio

Domicilirio tém ainda os seguintes direitos:
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1. lgualdade de tratamento, independentemente da raca, religido, nacionalidade, idade, sexo ou

condi¢do social;

2. Respeito pela sua identidade pessoal e reserva da intimidade da vida privada e familiar, bem
como pelos seus usos e costumes;

3. Exigir qualidade nos servigos prestados;

4. Exigir o cumprimento das normas estabelecidas neste Regulamento;

5. N&o estar sujeito a coacdo fisica e/ou psicolégica;

6. Teracesso ao livro de reclamacdes;

7.  Participar nas atividades promovidas pela Instituicdo, de acordo com 0s seus interesses e

possibilidades;



8.
9.

Utilizar os servicos e equipamentos disponiveis da Instituicao
Inviolabilidade da correspondéncia e do domicilio, ndo sendo permitido fazer alteragdes sem a
devida autorizacéo do cliente e/ou familia.

NORMA XXV

Deveres dos Clientes

Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas neste Regulamento, os clientes do Servico de Apoio

Domiciliario tém ainda os seguintes deveres:

1.
2.

Cumprir as normas do SAD de acordo com o estipulado neste Regulamento;

Pagar pontualmente a comparticipacdo familiar fixada conforme o acordado no processo de
admissdo, bem como alteracbes subsequentes ou qualquer despesa extraordindria da
responsabilidade do cliente;

Avisar com antecedéncia a auséncia temporaria dos servicos;

Respeitar e tratar com educacgdo os colaboradores da Instituico;

Participar, na medida das suas possibilidades, nas atividades desenvolvidas, comparticipando
eventuais custos, se tal for necessario;

Prestar todas as informacGes com verdade e lealdade, nomeadamente as respeitantes ao estado
de salde do cliente;

Informar o Responsavel do SAD, sobre aspetos particulares do seu quotidiano ou do seu
comportamento e possiveis alteragées.

NORMA XXVI

Direitos da Entidade Gestora do Estabelecimento/Servico

So direitos da entidade gestora da Institui¢do:

1.
2.
3.

A lealdade e respeito por parte dos clientes e pessoas proximas;
Exigir o cumprimento do presente Regulamento;

Receber as comparticipacdes mensais e outros pagamentos devidos, nos prazos fixados.

NORMA XVII

Deveres da Entidade Gestora da Instituicao

S&o deveres da entidade gestora da Instituig&o:

1.

2
3
4,
5
6

Garantir a qualidade dos servigos prestados;

Garantir a prestacdo dos cuidados adequados a satisfacdo das necessidades dos clientes;
Garantir aos clientes a sua individualidade e privacidade;

Garantir o sigilo dos dados constantes nos processos individuais dos clientes;
Desenvolver atividades ocupacionais, de forma a contribuir para o bem-estar dos clientes;

Possuir livro de reclamagoes.
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NORMA XXVIII
Interrupcao da Prestacdo de Cuidados por Iniciativa do Cliente
Em caso de desisténcia da frequéncia dos servicos do Servico de Apoio Domiciliario, o cliente ou pessoa

préxima devera comunicar esse facto ao Responsavel do SAD com a maior antecedéncia possivel.

NORMA XXIX
Contrato
Nos termos da legislagdo em vigor, entre o cliente ou seu representante legal e a entidade gestora do

estabelecimento/servico deve ser celebrado, por escrito, um contrato de prestacdo de servicos.

NORMA XXX
Cessagdo da Prestacéo de Servicos por Facto Nao Imputével ao Prestador
Em caso de desisténcia da frequéncia dos servicos do Servico de Apoio Domiciliario, o cliente ou pessoa

préxima devera comunicar esse facto ao Responsavel do SAD com a maior antecedéncia possivel.

NORMA XXXI
Livro de Reclamagdes
Nos termos da legislacdo em vigor, este estabelecimento/servico possui livro de reclamagdes, que podera ser
solicitado junto da Administracdo sempre que desejado, pelos clientes, pelos familiares dos clientes ou por

outras pessoas diretamente interessadas nos clientes.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

NORMA XXXII
Alteragdes ao Regulamento
Nos termos do regulamento da legislacdo em vigor, os responséaveis dos estabelecimentos ou das estruturas
prestadoras de servicos deverdo informar e contratualizar com os clientes ou seus representantes legais sobre
quaisquer alteracdes ao presente regulamento com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a data da
sua entrada em vigor, sem prejuizo do direito a resolugdo do contrato a que a estes assiste.
Estas alteragdes deverdo ser comunicadas a entidade competente para o licenciamento/acompanhamento

técnico da resposta social.

NORMA XXXI11
Integracéo de Lacunas
Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serdo supridas pela entidade proprietaria do

estabelecimento/servico, tendo em conta a legislacdo/normativos em vigor sobre a matéria.
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NORMA XXXIV
Disposi¢des Complementares — Salde

1. Em caso de doenca ou acidente, a Instituicdo obriga-se a comunicar imediatamente o facto a pessoa
préxima do cliente.

2. Se necessario, serdo promovidas as diligéncias para o transporte e internamento em unidade hospitalar
do cliente que dele care¢a, no ambito do Servico Nacional de Salde.

3. A pessoa proxima do cliente, depois de avisada pelos servigos, conforme referido no ponto 1, sera
responsavel pelo devido acompanhamento do cliente na unidade hospitalar.

4. A administracdo de medicacédo ao cliente obriga a copia da prescricdo médica, onde conste 0 nome do

medicamento e a posologia.
NORMA XXXV

Entrada em Vigor

O presente regulamento entra em vigor em 20 de Fevereiro de 2013.
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Horarios de trabalho
Os horarios de trabalho para as categorias profissionais Ajudante de Acdo Direta e

Ajudante de Servigos Gerais sdo rotativos devendo os colaboradores cumprir 0s seguintes

periodos:
i.  8h/13h -15h/17h
ii. 14h-21h
iii. 7h-14h
iv. 21h-7h

A animadora sociocultural cumpre o horario das 10h as 17h. Sempre que necessario esta
colaboradora acumula funcdes ajudando os profissionais Ajudantes de Acdo Direta.

O cozinheiro e as ajudantes de cozinha cumprem horario das 8h as 13h

A diretora técnica usufrui de horéario flexivel estando disponivel para a instituicdo 24

horas/dia.

Remunerac0es e/ou regalias
Todos os colaboradores auferem o estipulado na lei perante a sua categoria profissional,
sendo os ordenados pagos nos seguintes montantes:
i.  1321.00€ para a categoria de Diretor Técnico

ii.  726.00€ para a categoria de Animador Sociocultural

iii.  700.00€ para a categoria de Cozinheiro

IV.  625.53€ para a categoria de Ajudante de Acéo Direta 1°

V.  606.00€ para a categoria de Ajudante de Acéo Direta 2°

vi.  585.00€ para categoria de Ajudante de Acdo Direta 3°
vii.  506.00€para a categoria de Ajudante Servicos Gerais

Beneficios sociais
Os colaboradores ao servico do CPSM, desde 0 momento da sua contratacdo e até ao fim
do prazo da mesma, serdo beneficiarios dos seguintes complementos de subsidios da
seguranca social:

e por doenca;

e por maternidade e paternidade;
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e por reforma;

e por acidentes de trabalho;

e porinvalidez e

e por morte.

Servigos de apoio e assisténcia
Os colaboradores ao servico do CPSM, desde 0 momento da sua contratacdo e até ao fim
do prazo da mesma, terdo direito aos seguintes servicos de apoio e assisténcia:

e servigos de saude, higiene e seguranca

o refeitorio de pessoal

e uniformes/fardamento

e equipamentos essenciais a realizacdo das funcdes

e apoio psicossocial

Funcionamento

A valéncia de Lar de Idosos tem uma rotina tem inicio por volta das 8 horas, altura em que
os idosos sdo acompanhados na sua higiene pessoal e pequeno-almoco. Segue-se um
conjunto atividades ludicas que os ocupa durante a manhd. O almogo ocorre por volta das
12 horas seguido do qual h4& um momento de repouso até as 15 horas. Antes do lanche que
ocorre as 16 horas e depois do mesmo, os idosos que pretenderem podem desenvolver
outras atividades ludicas ou ver televisdo. O jantar ocorre as 19horas e as 23horas é servida
uma ceia.

A rotina da valéncia de SAD comeca pelas 7horas da manh@ com a preparacdo dos
pequenos-almocos. As 8horas as carrinhas partem para as residéncias dos clientes para
prestar os servicos de higiene pessoal e pequeno-almogo. Por volta das 12 horas preparam-
se as marmitas dos almocos e levam-se as casas dos clientes. No periodo da tarde a rotina
comeca as l14horas a preparacdo dos lanches e as 15horas comeca a distribuicdo dos
mesmaos pelas casas. Nessa volta é feita novamente a higiene pessoal dos clientes, a higiene

das habitacOes e a recolha e entrega de roupas.
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Equipamentos

O CPSM encontra-se devidamente equipado de forma a garantir a satisfacdo das

necessidades de todos os seus clientes. Neste sentido estdo ao servigo do Lar e do SAD:

1 sala da direcdo devidamente equipada
1 sala de reunides devidamente equipada

1 escritdrio devidamente equipado

iv. 1 cozinha devidamente equipada
v.  1refeitorio com mesas e cadeiras
vi. 1 lavandaria devidamente equipada
vii. 2 quartos com 4 camas articuladas cada
viii. 6 casas de banho devidamente equipadas
ix. 4 areas de armazenamentos de produtos alimentares, quimicos, consumiveis
e outros
X.  5carrinhas
xi.  Vario equipamento de limpeza e arrumacéo
Internet

O CPSM possui comunicacdes fixas e mdveis tendo o0 acesso a internet disponivel para os

seus colaboradores e clientes. Estd em curso a a criagdo do Site do CPSM.

Contactos Uteis
Geral: 253 927 334
Fax: 253 927 669
Presidente: 937999990
Direcdo Técnica: 937999991 / 937999992
Email: cpsmoure@mail.telepac.pt
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Estruturas representativas dos trabalhadores

Sendo as estruturas representativas dos trabalhadores uma forma de “equilibrar a balanga”
na relacdo laboral, identificados, portanto, no Codigo do Trabalho, estas podem ser
designadas por:

e Comissdes e subcomissdes de trabalhadores;

e Conselhos de empresa europeus;

e AssociagOes sindicais.
Neste sentido, os colaboradores do CPSM podem contar com qualquer estrutura sindical
que os apoie desde que para o efeito procedam a sua inscricdo nessa mesma estrutura.
Atualmente o Sindicato que representa os colaboradores sindicalizados do CPSM designa-
se por Sindicato Trabalhadores C/E/Servigos Portugal.

Politica de gestdo de recursos humanos

A Gestdo de Recursos Humanos é um conjunto de politicas e praticas necessarias para
gestdo dos aspetos relacionados com as “pessoas”, incluindo o recrutamento e selecdo, a
formagcdo, as recompensas, a motivacio e a avaliagdo de desempenho. E, portanto, o
conjunto de decisbes que influenciam a eficcia dos colaboradores e das organizacdes.
Neste sentido, na area dos recursos humanos, a instituicdo possui toda a informacéo
relativa as carreiras profissionais, aos sistemas de promocdo e avaliacdo de desempenho e
competéncias, aos prémios, a formacao profissional e ao desenvolvimento pessoal.
Existe também toda a informacdo relacionada com protocolos celebrados com entidades
externas (seguranca social, bancos, seguradoras, centros de saude, hospitais, bombeiros,
tribunal, etc.) e que estad diretamente relacionada com os colaboradores ao servico do
CPSM.
O processo individual de cada colaborador € a ferramenta de eleicdo dentro da politica de
gestdo de recursos humanos, pelo que cada colaborador tem ao seu dispor 0 seu processo,
onde podera consultar os seguintes documentos:

e Ficha de inscrigéo;

e Contrato de trabalho;
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e Documentos pessoais;

e Certificado de habilitacGes e outros certificados;
e Curriculum Vitae;

e Declaracdo de direitos e deveres;

e Declaracdo da missdo da organizacéo;

e Critérios de Avaliacdo de Desempenho

¢ Ficha de Autoavaliacao

e Plano de Desenvolvimento Pessoal

e Documentos varios (declarac@es, justificacOes, atestados, etc.)

Plano de Acolhimento

No dia em que um novo colaborador passa a integrar a nossa equipa ser-lhe-a solicitado o
preenchimento de alguns formularios necessarios ao Departamento de Recursos Humanos,
a assinatura do contrato de trabalho e o acompanhamento numa visita guiada as instalacdes
do CPSM. Eventualmente receberd um convite para reunir com o responsavel do

departamento, com a Diregdo ou com a equipa que vai integrar.

Entrada em vigor deste manual: / /
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Anexo VIII - Processo de Avaliacdo de Desempenho

Centro Paroquial e Soclal de ¥

Processo de Avaliacao do
Desempenho
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A Avaliagdo de Desempenho ¢é um
instrumento de apoio a gestdo e um meio que
permite perceber se a mobilizacdo das pessoas
se faz em torno da missdo da instituicdo.

E um estimulo ao desenvolvimento das
pessoas e a melhoria da qualidade da
instituicdo e dos servicos que presta.

Poderosa ferramenta para a Gestdo de
Recursos Humanos, sendo um instrumento
fundamental na promog¢do de uma cultura de

mérito, orientada para resultados com base em

objetivos previamente estabelecidos.
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Definicdo do Processo de Avaliacdo do Desempenho

O processo de Avaliacdo de Desempenho constitui uma apreciacéo sistematica, periodica,
estandardizada e qualificada da eficacia e eficiéncia demonstradas pelos colaboradores na
sua fungdo, do ponto de vista da instituicdo. Sistematica porque requer uma observagédo
orientada e continuada do desempenho profissional dos individuos; periddica na medida
em que implica a definicdo de periodos regulares de observacdo e estandardizada e
qualificada porque obedece a um conjunto de critérios e procedimentos estabelecidos
tecnicamente, e concretizados na utilizacdo de fichas de avaliagdo e manuais de avaliacéo.
Estas trés caracteristicas, observadas em simultdneo, atuam como estimulos do
desenvolvimento organizacional.

Enquanto processo de recolha de informacdo, a Avaliacdo de Desempenho, tem
obrigatoriamente de ser um instrumento fiavel, tendo em conta a mobilidade funcional, a
formagéo e desenvolvimento, as promog0es, as remuneracdes e a adaptacdo ao posto de
trabalho.

O sucesso na concecdo e implementacao do sistema de Avaliagdo do Desempenho depende
de varios fatores dos quais se destacam:

e avontade e implicacdo da equipa de gestdo ao mais alto nivel,

a clarificagé@o dos objetivos a alcangar com este processo;

e acompatibilizacdo com o0s objetivos e estratégias da instituicao;

e acomunicacdo e formacéo extensivas a todos 0s intervenientes no processo;

e a existéncia de requisitos prévios que permitam definir claramente 0s

modelos/padrdes de desempenho desejado.

Como regra de ouro, o processo de Avaliacdo de Desempenho deve ser flexivel, capaz de
ajustamentos na perspetiva do seu aperfeicoamento continuo e deve estar desfasada no
tempo, das decisOes relativas a remuneracdes e promogoes.
Avaliar consiste, portanto, em medir alguma coisa pelo que implica sempre estabelecer
uma comparagdo - comparar uma caracteristica, execucdo ou resultado, com um
determinado padréo; comparam-se o0s resultados de um colaborador com os resultados
inicialmente previstos ou alcancados por outros. Neste sentido, a nogdo de que o0s
resultados sdo bons ou maus sé é possivel se houver um termo de comparacéo.
O processo de Avaliacdo de Desempenho pode ser subcontratado a empresas externas

acreditadas para o efeito ou pode, cada instituicdo, proceder ao sistema de avaliacdo de
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desempenho de forma interna através do seu departamento de Recursos Humanos. Neste
sentido, existem diferentes fases do processo de Avaliacdo de Desempenho, desde a
fixacdo de objetivos até a entrevista de avaliacdo final, tendo em conta 0s riscos que este
processo comporta, dada a sua complexidade.

A avaliacdo de desempenho consiste entdo em questionérios padronizados que visam
classificar o desempenho do avaliado com base em critérios quantificaveis, em questdes
qualitativas e em areas prioritarias a melhorar.

Em regra a avaliagéo é feita pelo superior hierarquico e/ou pelo préprio avaliado pelo que é
indispensavel a preparacdo quer do avaliador quer do avaliado na aplicacdo do processo de
Avaliacdo de Desempenho, o que pressupde a posse de um conjunto de principios éticos
para fazer face aos principais erros de avaliacdo que mais a frente serdo abordados.

Sendo, entdo, um sistema de reflexdo, para os superiores e para 0s colaboradores,
conjuntamente, acerca dos resultados e em novos planos de acdo, o processo de Avaliacdo
de Desempenho, torna-se num utensilio de direcdo e de comunicacdo e numa ferramenta
que orienta a acao dos organizadores e dos diretores em trés vertentes:

e Acdo sobre as capacidades e as competéncias individuais - a avaliacdo de
desempenho evidencia falhas sobre as quais é possivel agir através da formacdo e
elevacdo do nivel de intervencdo de forma a responder as exigéncias das tarefas;

e Acdo sobre a organizacdo das tarefas — a avaliacdo de desempenho pode evidenciar
as melhorias a introduzir na organizacdo do trabalho de modo a fazer crescer a
eficacia do posto de trabalho;

e Acdo sobre o esforco através de uma acao sobre as recompensas — a avaliacdo de
desempenho condiciona a atribuicdo de recompensas (promogdo, distincéo,

aumentos salariais, etc.).
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Objetivos da Avaliacdo do Desempenho

Antes de iniciarmos o processo de avaliacdo de desempenho propriamente dito sera
necessaria uma etapa prévia que se prende com a defini¢cdo dos objetivos a alcancar com
este processo para que, quer o avaliado quer o avaliador, tomem consciéncia dos resultados
concretos no fim de todo este processo. Delineados, de forma a orientar e responsabilizar
o0s colaboradores da instituicdo, para os resultados da sua funcéo e para que se reconheca 0
efetivo desempenho demonstrado, os objetivos devem ser definidos pela instituicdo,
incluindo prazos estimados, indicadores e metas a atingir. Esta defini¢do sera coerente com
0s objetivos, plano de atividades e misséo da instituicdo, assegurando-se assim a harmonia
entre os resultados da avaliacdo individual e os resultados da instituicdo como um todo no
cumprimento dos seus objetivos globais.
Os objetivos, indicadores de medida, valores e respetiva ponderagdo deverdo ser sempre
acordados entre avaliador e avaliado. Assim, na definicdo dos objetivos teremos em conta
cinco regras fundamentais:
e 0s objetivos devem traduzir-se em resultados e ndo em atividades;
e 0s objetivos devem estar definidos no tempo;
e 0s Objetivos devem estar associados a uma meta;
e adefinicdo das metas deve ser ambiciosa e realista;
e para cada objetivo deve ser atribuida uma ponderacdo de acordo com a respetiva
relevancia.
Tendo meta melhorar os resultados, ajudando as pessoas a atingirem niveis de desempenho
mais elevados, a Avaliacdo de Desempenho serve também para que a instituicao valide os
seus métodos de recrutamento mediante a percecdo da performance dos seus
colaboradores. Assim, os objetivos da Avaliagdo de Desempenho visam:
e Melhorar
o mobilizar os colaboradores em torno da missao da instituicao;
o analisar o nivel de concretizagdo dos objetivos e o nivel de proficiéncia das
competéncias;
e Desenvolver
o acompanhar o desempenho dos colaboradores, proporcionando-lhes uma

direcdo clara;
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o estabelecer compromissos futuros com os colaboradores que permitam o
desenvolvimento individual e o desempenho na instituicdo como um todo;
o fomentar o desenvolvimento profissional através da identificacdo de
necessidades de formacao;
e Motivar
o reconhecer o mérito individual assegurando a diferenciacéo e valorizacéo;
o promover a comunicacao entre hierarquias;
o compartilhar com os colaboradores os éxitos da instituig&o.
E importante que os objetivos sejam suficientemente flexiveis para se adaptarem &
envolvente contextual da instituicdo e a novas realidades de mercado. Neste sentido, como
objetivos gerais pretende-se:
e conferir se o perfil do colaborador corresponde ao perfil definido para a fun¢éo;
o aferir da qualidade na execucdo dos servicos/funcdes;
e avaliar o cumprimento dos requisitos estabelecidos.
Em relacdo aos objetivos individuais, para cada funcdo, estes podem ser divididos em trés
areas:
e Competéncias técnicas:
o reduzir o tempo médio de resposta a solicitacoes;
o garantir a atualizacdo dos processos individuais dos clientes;
o reduzir o numero de erros no encaminhamento e distribui¢do de informacéo;
o acompanhar 0s compromissos agendados;
o cumprir as regras de pontualidade;
e Competéncias organizacionais:
o utilizar as habilidades e os conhecimentos em fungéo da instituicéo;
o comprometer-se em absoluto com as suas funcoes;
o executar simultaneamente multiplas fun¢es com qualidade;
o focalizar-se sempre no cliente;
o adaptar-se a mudancas e a situagdes adversas;
o transmitir informacédo de forma fiavel .
e Competéncias pessoais:
o postura simpatica e educada;

o comunicar e interagir com todos os intervenientes na instituicéo;
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o executar e administrar as tarefas e fungbes com o méximo de
responsabilidade;
o abstrair-se de sentimentos de sobrecarga e stress;
o evitar conflitos.
No final do periodo de avaliagdo cabe pois ao avaliador efetuar a avaliacdo do

cumprimento dos objetivos definidos, consoante os indicadores e as suas metas.

Periodicidade do processo de Avaliacdo de Desempenho

O processo de Avaliacdo de Desempenho deve ter caracter anual, respeitando ao
desempenho no ano civil anterior. A fase de preenchimento de questionarios, reunides e
comunicacdo de resultados tera inicio em Janeiro do ano seguinte ao ano em avaliacdo e
deverd estar concluido até final de Margo desse mesmo ano.

No inicio de cada ano civil serdo apresentados o0s objetivos anuais da instituicdo e cada
colaborador receberd um relatério com a defini¢do dos objetivos para 0 ano em curso.

Os colaboradores avaliados devem estar em exercicio efetivo de fungdes ha mais de 3
meses. Nos casos em que o tempo de exercicio for menor, o colaborador sera apenas
avaliado no ano seguinte. Nos casos de mobilidade interna, o avaliador serd aquele onde o
colaborador estiver a data de 30 de Setembro do ano em avaliagéo.

O encerramento do processo de avaliacdo deve respeitar o seguinte calendario:

JAN FE MAR

= g 4 =g 5 ™5 =z = s

Divulgacio doinicio do
encerramento do processo
Autoavaliacio

Awvaliacio Descendente <>

Walidacio das Notas
Finais

F.euniio de Feedback

Divulgacio da Nota Final
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Estratégias de avaliagdo do desempenho

Definidos os objetivos, a periodicidade e justificado que estd o processo de avaliacdo de
desempenho, importa estabelecer o que medir e como fazé-lo. Serdo entdo medidos:

e 0 potencial do colaborador e

e 0 valor do seu desempenho efetivo
Assim, a Avaliacdo de Desempenho pode ser vista de duas formas:

e Como um meio para atribuir prémios ao desempenho dos colaboradores;

e Como uma fonte de informacdo util para desencadear medidas de desenvolvimento

pessoal e profissional.

No caso da Avaliacdo de Desempenho servir para a atribuicdo de prémios sera avaliado o
desempenho efetivo em aspetos quantitativos e qualitativos do exercicio da funcdo, como:
a iniciativa; o empenho; o espirito de colaboragéo; o relacionamento interpessoal; a tomada
de decisdo; o nimero de faltas; o nimero de reclamac@es dos clientes, entre outros.
No caso de servir para desencadear medidas de desenvolvimento pessoal e profissional,
sera avaliado o valor potencial do colaborador o que engloba areas como: o juizo sobre o
grau em que a pessoa possui certas qualidades necessarias; 0 Juizo sobre os seus desejos e
aspiracdes; a indicagdo das qualificacdes obtidas ao longo da carreira; 0s progressos
conseguidos no Ultimo periodo de avaliagdo; os compromissos relativamente a projetos de
autoformacao, etc.
Tendo em conta que o processo de Avaliacdo de Desempenho deve assentar na adequacéo
do colaborador ao posto de trabalho e ndo sobre o colaborador em si mesmo, devem existir
medidas corretivas a curto prazo e orientacbes de desenvolvimento profissional que
permitam um reforco da eficacia e eficiéncia da instituicdo. Neste sentido sdo necessarias
medidas prévias, como:

e Periodicidade da avaliacdo: anual;

e Nivel: individuo;

e Avaliador: superior hierarquico;

e Conteudo: resultados;

e Forma: questionarios formalizados.
O valor demonstrado pelo individuo é complexo e dificil de definir pelo que a apreciagao
do desse valor deve ser sempre feita com referéncia ao seu posto de trabalho, as suas

responsabilidades e tarefas na funcdo que desempenha. Este valor pode ser entendido de
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duas maneiras: em termos de eficacia, correspondendo aos resultados atingidos no
desempenho da sua funcdo e em termos de eficiéncia, correspondendo as caracteristicas
pessoais, competéncias ou comportamentos, evidenciados no exercicio da sua funcdo. E,
portanto, indispensavel que o avaliador conheca com total objetividade, quais as tarefas e
responsabilidades da funcéo, e quais as competéncias exigidas ao colaborador para o eficaz
e eficiente desempenho das suas tarefas.

Assim, a Avaliacdo de Desempenho pretende avaliar trés tipos de competéncias distintas:

e Cognitivas (dominio do Saber-Saber) - conhecimentos que se possuli;

e Relacionais (dominio do Saber-Estar) - atitudes e o relacionamento interpessoal;

e Técnicas (dominio do Saber-Fazer) - aptidGes e habilidades técnicas.

Cada funcdo podera abarcar tarefas que reinam estas trés competéncias, sendo importante
a distincdo de cada uma delas nas diversas funcBes a serem desempenhadas pelos
colaboradores.

Importa referir que, numa primeira fase, o desempenho do colaborador é determinado em
relacdo a um objetivo fisico, a funcdo que desempenha. Numa segunda fase, deve ser
determinado em relacdo aos outros colaboradores. Assim, a Avaliacdo de Desempenho
consiste em duas comparagdes sucessivas:

e Descritivo da funcdo com o desempenho do trabalhador - verificar se o trabalhador
executa as tarefas descritas na funcéo, observando se executa e determinar o valor
do desempenho, ou se ndo executa, sendo necessario averiguar o0 porqué;

e Desempenho do individuo avaliado com o desempenho dos restantes
colaboradores, com tarefas e responsabilidades idénticas e avaliados pelos mesmos
critérios.

Existem varios métodos de Avaliacdo de Desempenho que a instituicdo pode adotar
mediante as estratégias definidas. Assim, conforme a necessidade de ocupar uma vaga para
determinada funcdo, a instituicdo implementa um dos seguintes métodos, podendo

eventualmente usar mais que um em simultaneo:

Meétodos de Categoria por Classes
e Escalas Gréficas - listas de critérios ou caracteristicas suficientemente definidas e
graduadas em que o avaliador coloca uma cruz na graduacgdo que melhor descreva o

avaliado.
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Listas de Controlo ou de Verificagdo (Checklist) - listas de comportamentos ou de
tracos que o avaliador deve rever, assinalando os itens que, em seu entender, se
aplicam a cada um dos avaliados (ex: regista tudo o que é importante; toma
decisdes sem precisar de orientacdo; € cooperativo, pontual e disponivel, etc.).

Escolha Forgada - avalia o desempenho por intermédio de frases descritivas com
determinadas alternativas. Num conjunto de duas, quatro ou mais frases, o
avaliador deve escolher apenas uma ou duas que mais se aplicam ao desempenho
do avaliado (ex. faz apenas o que Ihe mandam; comportamento irrepreensivel;
aceita criticas construtivas; ndo produz quando esta sob pressao, etc.). As frases ndo
séo escolhidas ao acaso, mas sim selecionadas de acordo com os critérios definidos

pela instituicao.

Métodos comparativos

Ordenacao por Classificacdo (Ranking) - listagem de todos os colaboradores, desde
0 mais valorizado ao menos valorizado, no que respeita ao desempenho. As
diferencas de qualidade entre colaboradores ndo sao definidas.

Comparacdo por Pares - compara cada colaborador com os restantes.

Distribuicdo Forcada - os colaboradores, em funcdo do seu desempenho, sdo
classificados em classes pré-definidas de acordo com a Curva de Gauss. Este
método € apenas aceitavel para grandes grupos, podendo ser injusto para pequenos

grupos.

Métodos Narrativos
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Incidentes Criticos — 0 avaliador regista os atos positivos ou negativos do avaliado,
tendo em conta os momentos criticos da funcdo desempenhada, focalizando as
excecdes tanto positivas como negativas no desempenho da funcdo e tendo como
pontos criticos 0s momentos de maior dificuldade ou responsabilidade.

Forma Livre - o avaliador escreve um breve texto descrevendo a performance de
cada colaborador, durante o periodo de analise. Este método deve ser combinado
com outros para melhores resultados.

Pesquisa de Campo - a Avaliacdo de Desempenho é realizada pelo superior
hierarquico com assessoria de um especialista que entrevista as chefias sobre o

desempeno dos seus colaboradores.



Método da Entrevista

e Avaliacdo Inicial - com os parametros: Desempenho mais que satisfatorio;
Desempeno satisfatério e Desempenho menos que satisfatorio;

e Analise Suplementar — o desempenho é avaliado com maior profundidade e séo
determinadas as causas do bom ou mau desempenho;

e Planeamento — é elaborado um plano de agdo para aconselhamento, readaptacéo,
formagéo, transferéncia, promogao, manutencgéo da funcéo atual, do colaborador;

e Acompanhamento - verificagdo ou comprovacdo do desempenho do colaborador
avaliado.

Meétodos Especiais
e Gestdo por Objetivos (MBO) - comparacdo periodica entre os resultados fixados
para cada colaborador e os resultados efetivamente alcancados;
e Meétodo de 360° - avaliacdo a instituicio como um todo onde cada individuo é
avaliador e avaliado.
Importa referir que durante todo o processo de Avaliacdo de Desempenho devemos ter em
consideracdo que existe sempre uma certa dose se ambiguidade e a ligacdo com os valores
da instituicdo e os seus objetivos nem sempre € clara. Em instituicbes com uma estrutura
horizontal, as pessoas supervisionadas podem atingir um ndmero de tal forma elevado em
que a hierarquia dificilmente conhece as agdes de cada pessoa. Em consequéncia, 0s
colaboradores tornaram-se mais auténomos e adquirem um maior autocontrolo. Nestes
casos devem formar-se equipas de trabalho sendo o balanco da equipa possivel de avaliar e

a avaliacdo dos colaboradores individualmente muito dificil.

Como avaliar

Dependendo da funcdo desempenhada, para o efeito de Avaliacdo de Desempenho serdo
avaliadas varias competéncias do respetivo perfil e os resultados obtidos. No entanto
existem 4 competéncias que serdo de carater obrigatorio em qualquer processo de
avaliagéo:
e Conhecimento
o Domina, aplica e desenvolve conhecimentos relevantes para a fungéo;

o Forma pragmatica e eficaz.
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e Atitude
o Revela energia positiva no seu desenvolvimento e na interacdo com 0s
demais;
o Demonstra entusiasmo e otimismo no desempenho da fungéo;
o Gere eficazmente 0s seus comportamentos na interacdo com os demais;

o Desenvolve os seus comportamentos a partir das situacdes vividas.

o Fiabilidade e capacidade para estruturar e priorizar atividades;

o Assegura elevados niveis de qualidade e cumpre os prazos definidos;

o Organiza o seu trabalho de forma eficaz gerindo o tempo em funcdo da
urgéncia e importancia dos assuntos.

e Iniciativa

o Pro-atividade na exploracgéo de novas oportunidades;

o Autonomia e empenho na execuc¢éo do trabalho;

o Espirito de iniciativa na identificacdo e exploracao de novas oportunidades;

o Autonomia na tomada de decisoes;

o Empenho na execugdo do trabalho e na satisfacdo do cliente.

e Concretizacdo dos resultados

o Capacidade de gerar resultados e atingir os objetivos propostos;

o Cumpre os objetivos mesmo em situacdes adversas.
Dentro destas competéncias estdo definidos os critérios a avaliar quer se trate de um
colaborador apenas (Anexo I), quer se trate de um colaborador com cargo de chefia
(Anexo I1). Estes modelos estdo pontuados numa escala de avaliacdo que vai de 1 a 20 e
que se divide nos seguintes niveis:

e Desempenho de exceléncia: o desempenho é excecional e é reconhecidamente
superior ao dos outros. O colaborador cumpre claramente o0s objetivos
estabelecidos, apresentando-se como alguém de referéncia na sua area de atuagdo A
pontuacdo obtida vai de 17 a 20;

e Desempenho acima do esperado: O desempenho é de alta qualidade e € atingido
com frequéncia. O colaborador alcanga os objetivos, superando-os e demonstrando
constante motivacao e disponibilidade para melhorar A pontuacdo obtida vai de 14
a 16;
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e Desempenho Regular: O desempenho € bom. O colaborador cumpre estritamente
com o estabelecido, demonstrando motivacdo e disponibilidade para alcancar os
resultados A pontuagao obtida vai de 10 a 13;

e Desempenho insuficiente. H& aspetos no desempenho que tém que ser melhorados.
O colaborador ndo cumpre com o estabelecido, embora demonstre motivacao e
disponibilidade para alcancar os resultados. A pontuacdo obtida vai de 6 a 9;

e Desempenho muito insuficiente: O desempenho observado estd aquém das
expectativas da instituicdo. O colaborador ndo cumpre com o estabelecido, néo revela
motivagdo nem disponibilidade para alcangar os resultados A pontuacao obtida vai de 1
ab.

Com esta escala, 0 método de avaliagdo torna-se mais facil de entender e aplicar,
permitindo uma visdo integrada e resumida dos niveis de avaliacdo e simplificando o
registo e analise dos dados. No entanto, esta € uma escala pouco flexivel para o avaliador,
que tem que deve sempre ajustar-se ao instrumento e nunca ajustar o instrumento as
caracteristicas do avaliado. Para facilitar esta tarefa o avaliador deve proceder a avaliagdo
do desempenho de cada colaborador fazendo previamente o Registo Mensal da Avaliacédo
Individual (Anexo Il1). Este modelo vai permitir ao avaliador elaborar registos diarios dos
acontecimentos por forma a obter uma nota mensal que se ira refletir na avaliagdo anual de
cada colaborador. Este registo das avaliagdes de todos os colaboradores tera uma dupla
vantagem. Por um lado permite simplificar a analise e comparacdo aquando da fase de
validacdo das notas finais, por outro serd um instrumento de confirmacdo na discussao
final a ocorrer na reunido de feedback. Existem algumas técnicas que auxiliam na
expressao dos resultados destas avaliagdes, nomeadamente:

e a técnica da escolha forcada — onde o avaliador deve ter em conta apenas fatos
objetivos. As informacgdes sobre os conhecimentos sdo avaliadas nos seguintes
graus: (5) Excelentes conhecimentos; (4) Bons conhecimentos; (3) Conhecimentos
razoaveis; (2) Poucos conhecimentos e (1) Conhecimentos inexistentes;

e as escalas de avaliacdo do comportamento — sdo avaliadas as carateristicas mais
salientes do colaborador, relacionadas com a funcdo. Os graus de avaliagéo sdo: (1)
Sempre; (2) Quase Sempre; (3) Algumas Vezes; (4) Nunca e (5) N&o se Aplica;

e as escalas de juizo - permitem determinar em que grau o colaborador possui
determinadas caracteristicas, qualidades ou comportamentos e 0s graus de

avaliacdo sdo: (1) Produz abaixo do exigido; (2) Produz pouco abaixo do exigido;
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(3) Produz conforme o exigido; (4) Produz um pouco acima do exigido e (5)

Produz muito acima do exigido.

A avaliacao de desempenho decorrera, entdo, em duas fases distintas:
e a autoavaliacdo e a avaliacdo por superior hierarquico, com o preenchimento do
Modelo de Analise do Desempenho/Competéncias (Anexo 1V) e;
e a reunido de feedback de onde resultard a elaboracdo de um Plano de

Desenvolvimento Pessoal (Anexo V).

A autoavaliacao
O avaliado devera efetuar a avaliacdo do seu préprio desempenho, utilizando o Modelo de
Anélise do Desempenho/Competéncias. Esta prética ira facilitar:
e 0 autoconhecimento de forma a
o identificar e descrever os pontos fortes e 0s aspetos a desenvolver;
o analisar elementos que poderdo ter tido influéncia no resultado da
autoavaliacao
e areunido de feedback, permitindo
o refletir acerca do desempenho alcangado de acordo com o modelo que
servira de base a avaliacdo da chefia, comparando pontos de vista
e 0 plano de desenvolvimento pessoal, no sentido de
o ldentificar as estratégias que poderdo ser seguidas com vista a colmatar os
aspetos a melhorar que tenham sido identificados.
Por forma a facilitar este processo, para além da formacao inicial de que toda a instituicao
foi alvo antes de se dar inicio ao processo de Avaliacdo de Desempenho, cada colaborador
tera em sua posse os critérios pelos quais vai ser avaliado bem como o Guia Pratico do
Avaliado (Anexo VI).

Avaliacao pelo superior hierarquico
O superior hierdrquico procedera & avaliagdo de cada colaborador utilizado para o efeito
Modelo de Analise do Desempenho/Competéncias, a semelhanca de cala colaborador.
Utilizando a mesma ferramenta que o avaliado utilizou aquando da sua autoavaliacdo, o
avaliador pontuard as mesmas competéncias o que facilita o confronto e discussdo de

resultados na reunido de feedback.
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Apos proceder a avaliagdo do desempenho, o avaliador deve preencher o Plano de
Desenvolvimento Pessoal de cada colaborador, onde regista o resultado da avaliacdo, o
percurso profissional do colaborador e as acbes que Ihe parecem pertinentes desenvolver
com o colaborador. Esta ferramenta sera de grande utilidade para a construcdo do Plano de
Desenvolvimento Pessoal do colaborador.

Esta avaliacdo, pelo superior hierarquico, tem a vantagem de, como é apenas um avaliador
em cada departamento, o critério de avaliacdo ser mais homogeéneo, sendo a avaliacdo mais

objetiva e rigorosa.

Reunido de feedback
Terminadas que estdo as duas fases de avaliacdo (a autoavaliacdo e a avaliacdo pelo
superior hierarquico) deve entdo acontecer a reunido de feedback que servird para
potenciar o conhecimento dos efeitos/impactos do comportamento profissional do
colaborador, ou seja, dar conhecimento do resultado da avaliagdo de desempenho. Esta
reunido tem como objetivos:
e partilhar a autoavaliacdo com o avaliador e conhecer os fundamentos da avaliacéo
atribuida;
e compreender as expetativas do avaliador face ao seu comportamento e transmitir as
suas percecdes sobre o seu desempenho;
e construir, através de um consenso entre avaliador e avaliado, um plano de acdo para
colmatar as necessidades de desenvolvimento identificadas.
Para que o feedback seja construtivo sdo necessarias 6 regras essenciais:
e ser pessoal e privada - a reunido de feedback deve acontecer num local privado e
apenas com a presenca do avaliador e do avaliado;
e concordar nos factos - deve chegar-se a um consenso sobre as causas dos factos
face ao resultado obtido;
e fazer perguntas e ouvir as respostas - devem fazer-se perguntas que permitam
apurar os factos e 0s motivos;
e criticar a acdo, ndo a pessoa - apenas se devem criticar as acles e ndo a pessoa e as
suas carateristicas;
e explicar as acOes e comportamentos - & importante explicar 0s processos seguidos e

as acOes e/ou comportamentos adotados e respetivos impactos, e
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e concordar com uma solucéo - devem ser elaborados planos de agédo para solucionar
0s aspetos a melhorar.
Apos discussdo e concordancia com a avaliacdo descendente devera entdo ser elaborado
um Plano de Desenvolvimento Pessoal que o colaborador deveréa desenvolver ao longo do
ano ja em curso e que sera o alvo da avaliacdo/discussdo no inicio do ano seguinte. Este
plano ser4 composto por trés areas:
¢ Avaliacdo do desempenho, onde consta a avaliacdo qualitativa de cada competéncia
nos aspetos positivos ou a melhorar;
e Percurso profissional, onde constam as expectativas de desenvolvimento futuro;
e Acdes a desenvolver, onde estdo definidas as acdes concretas e objetivas de suporte
a consecucao dos objetivos globais.
Neste sentido, o colaborador deve ficar com o seu plano de desenvolvimento pessoal
preenchido, apés a reunido de feedback, em parceria com a sua chefia. O plano pressupde,
portanto, um conjunto de acBes que deverdo merecer o acordo e comprometimento do

colaborador.

Riscos do processo de Avaliacdo de Desempenho

Um processo de avaliacdo de desempenho ndo é mais do que uma forma complexa e
estruturada de obter medidas de desempenho dos colaboradores de uma instituicéo.
Qualquer processo de medicdo esta sujeito fatores situacionais como as caracteristicas do
avaliado e da instituicdo, o grau em que os avaliados participam no processo de avaliacédo e
a forma como os resultados sdo comunicados.
No entanto existem erros frequentes que, para implementar e desenvolver um processo de
avaliacdo de desempenho eficaz, é importante que se tenham em considerac&o:
¢ Na autoavaliagéo:
o Efeito de Halo -tendéncia para que a opinido global de uma multiplicidade de
fatores, influencie a apreciacdo pontual de cada competéncia individual;
o Erro de inflacdo - tendéncia a sobrevalorizar o proprio comportamento;
o Erro de inconsisténcia - diferentes critérios de avaliacdo condicionados pelos

proprios pontos de vista do avaliado;
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Falta de memdria — resumir a avaliacdo aos ultimos acontecimentos ou dias que
a antecedem;
Tendéncia para avaliar todos os fatores segundo a classificacdo atribuida a um

deles.

Na avaliacao por superior hierarquico:

©)

O

Efeito de Halo;

Falta de memoria;

Falta de técnica — avaliar apenas em funcdo do bom senso do avaliador e ndo
pelo conhecimento e aplicacdo dos conhecimentos e técnicas;

Erro de semelhanca - tendéncia para sobrevalorizar os comportamentos que
mais se identificam com as concec¢les ou o0s padrdes de comportamento do
avaliador;

Efeito de projecdo — o avaliador atribui ao avaliado qualidades e defeitos que
séo seus;

Unilateralidade — tendéncia para sobrevalorizar os aspetos que o avaliador
considera importantes, avaliando em func¢éo dos mesmos;

Habito — tendéncia, por forca do habito, a avaliar sempre da mesma forma,
ignorando as alteracdes ocorridas no desempenho;

Erro de contraste - quando o avaliador avalia dois colaboradores muito
diferentes, o contraste entre os dois pode provocar uma radicalizacdo da
avaliacéo;

Erro de primeira impressdo - quando o avaliador tem uma primeira ideia sobre
o0 avaliado e esta permanece imutavel mesmo que a pessoa sofra alteragdes;

Erro légico — tendéncia para considerar que certas qualidades estdo ligadas e
atribuir-lhes a mesma avaliacdo;

Tendéncia central - a atracdo pelos pontos médios ndo permite a clareza na
identificacdo dos aspetos positivos e negativos do avaliado;

Fuga ao conflito - tendéncia a sobrevalorizar os niveis de desempenho, com o
objetivo de ndo despoletar possiveis reagdes adversas por parte do avaliado:
Proximidade temporal - tendéncia para sobrevalorizar, negativamente ou
positivamente, 0os comportamentos observados mais perto do fim do periodo a
que se reporta a avaliagdo. A pressa pode levar a negligenciar a importancia de

algumas dimensdes do desempenho e
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o Estereotipo - 0 avaliador faz um juizo prévio e aplica esse juizo a todas as
pessoas sem considerar 0 caso concreto da pessoa que esta a avaliar.

Como o ser humano é um complexo de acbes e emocgbes, quando se fala em avaliar
alguém, importa minimizar os efeitos induzidos pelos fatores subjetivos na apreciacao.
Ao se avaliarem comportamentos obtém-se a grande vantagem de se incidir sobre uma
realidade diretamente observavel, reportando-se apenas a comportamentos relacionados
diretamente com o exercicio da funcdo. No entanto, a definicdo exata dos comportamentos,
é por vezes dificil sendo essencial um rigoroso sentido de ética e profissionalismo por parte
do avaliador em relacéo aos critérios a avaliar.
Por sua vez, a avaliagdo dos objetivos da funcdo é algo mais objetivo e frequentemente
quantificavel, embora em alguns casos, seja dificil operacionalizar os objetivos de modo a
torna-los mensuraveis.
Neste sentido, quer avaliadores quer avaliados devem ser submetidos a um programa de
formacdo especifico que os alerte para a qualidade na avaliacdo de desempenho e 0s

prepare para a eventualidade de poderem ocorrer em erros-tipo como os referidos.

A Avaliagdo de Desempenho tem um papel importante no bom funcionamento das
organizagOes permitindo gerir o desempenho pessoal focando, entre outros aspetos:

e O estabelecimento de objetivos e metas

e Aselecdo e alocagéo de pessoas

e A manutencdo ou aperfeicoamento

e O treino e desenvolvimento

e A remuneragédo

e Acarreira
Um processo de Avaliacdo de Desempenho devidamente adequado e cautelosamente
introduzido na cultura da instituicdo, traduz-se numa decisdo de gestdo de elevado valor e
resulta no efetivo desenvolvimento das pessoas.
A definicdo dos objetivos alinhados com as estratégias da instituicdo e com as dos clientes,
implica necessariamente conhecimento e partilha num processo de envolvimento de todos
e a todos os niveis. Neste sentido tem que existir um nivel de compromisso individual e

coletivo, tal que se produza capacidade motivacional por forma a se direcionarem
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comportamentos para a mudanga. A confianga que, portanto, o facto chave deste sistema
pelo que cabe a gestdo impulsionar o sentido de responsabilidade aos colaboradores face a
prossecucdo dos objetivos delineados.

Sendo o processo de Avaliacdo de Desempenho percecionado internamente como uma
ferramenta que gera valor e beneficios traduziveis para ambas as partes, os resultados seréo
entendidos como um sistema de justica e consciéncia internas, ndo permitindo dissonéancias
individuais provocadas por eventuais faltas de compreenséao e desconfianca.

E neste sentido que um compromisso de topo se torna um fator critico de sucesso, na unido
das pessoas em redor de todo este processo. Trata-se de um processo de mudanca vai
quebrar regras de funcionamento e gerar em algumas pessoas desconforto e instabilidade
uma vez que permitira perceber se € necessario mobilizar pessoas em torno da missdo da
instituicao.

Importa, entdo, perceber até que ponto as avaliagdes de desempenho realmente aumentam
0 desempenho, o0 que ndo é tarefa facil. Para muitos ndo motiva nem guia, sendo até um
meio gerador de conflitos. No entanto, sendo um processo subjetivo, havera sempre lugar a

uma avaliacdo de desempenho, mesmo que intuitiva, ou seja, ndo formal.

“S6 medindo o homem progride...”
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Avaliagcio de Desempenho - Anexo I: Critérios de Avaliagdo - Colaboradores

CRITERIOS

AVALIACAO DO DESEMPENHO - COLABORADORES

Desempenho muito
insuficiente — nao
cumpre com o estabele-
cido, ndo revela motiva-
cdo nem disponibilidade
para alcancar os resulta-
dos

Desempenho
insuficiente — nao
CUMPre com o
estabelecido, embora
demonstre motivacdo e
disponibilidade para
alcancar os resultados

Desempenho regular —
cumpre estritamente o
estabelecido, demons-
trando motivacdo e
disponibilidade para
alcancar os resultados

Desempenho acima do
esperado — alcanca os
objetivos, superando-os,
demonstrando constante
motivacio e disponibili-
dade para melharar

Dezempenho de
exceléncia — cumpre
claramente os objetivas
estabelecidos, apresen-
tando-ze como alguem de
referéncia nasua area de
atuacio

Quantidade de Trabalho

Avalia ovolume de trabalho

(til produzido

Munca alcanca o
esperado

Resultados geralmente
inferiores ao esperado

Faz o que normalmente
SE ESPETA

Faz normalmente mais do
JUE S€ ESPEra

Faz sempre mais do que
SE ESPETA

Gualidade de Trabalho

Awalia o grau de perfeicio do

trabalho produzido

Comete erros graves com
muita frequéncia

Trabalha com bastantes
erros, exigindo
acompanhamenta e
correcies frequentes.
Ocasionalmente comete
EMTOS5 graves

Trabalho que satisfaz,
Mas que exige
aperfeicoamento de
pormenar. Comete
pouUCOs erras & com
pouca gravidade

Trabalhobem executada,
sem deficiéncias que
chamem & atencio

Executa o trabalho com
total auséncia de erros

Dominio da Fungao

Avalia o nivel de
conhecimentos praticos
relacionados com a
exigéncia da funcio

Apresenta conhecimentos
insuficientes nos aspetos
fundamentais da sua
funcdo. Insuficients
conhecimenta da
realidade do trabalho em
amplitude e em
profundidade. Mdo tem
experiéncia propria

Lacunas nodominio dos
conhecimentos
relacionados com aspetos
fundamentais da funcio.
Deficiéncias de
conhecimento da
realidade do trabalho em
amplitude & em
profundidacle. Experiéncia
reduzida para o
desempenho da funcio

Dominio dos
conhecimentos
Necessarios ao

desenvalvimento da
funcio. Razodvel
apreensao da realidade
do trabalho em pelo
menos um dos aspetos
(amplitude ou
profundidade). Grau de
experiéncia razodvel para
o desempenho dafuncio

Mivel de conhecimentos
ultrapassando, em alguns
aspetos, o dmbite da
funcio. Bom nivel de
apreensdo da realidade
do trabalho na
generalidade dos seus
aspetos (amplitude e
profundidade). Mivel de
experiéncia que permite o
dominio da funcio e
gradualmente aperfeicoar
05 5eus conhecimentos

Mivel de conhecimentos
excedendo, em muitos
aspetos, a5 exigéncias da
funcio. Dominio da
realidade da funcio em
amplitude e profundidace.
Mivel de experiéncia que
permite atingir o grau de
mestria
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CRITERIOS

AVALIACAO DO DESEMPENHO — COLABORADORES

Desempenho muito
insuficiente — nao
cumpre com o estabele-
cido, nédo revela motiva-
clo nem disponibilidade
para alcancar os resulta-
dos

Desempenho
insuficiente — ndo
cCumpre com o
estabelecido, embora
demanstre motivacio e
disponibilidade para
dlcancar os resultados

Desempenho regular —
cumpre estritamente o
estabelecido, demons-
trando motivacdo e
disponibilidade para
alcancar os resultados

Desempenho acima do
esperado — alcanca os
objetivos, superando-os,
demonstranda constante
motivacio e disponibili-
dade para melhorar

Desempenho de
exceléncia — cumpre
claramente os objetivos
estabelecidos, apresen-
tando-se comoalguém de
referéncia nasua drea de
atuacdo

Aperfeicoamento
Profissional

Avalia o interesse

demonstracdoem melhorar os
conhecimentos profissionais

& em corrigir defeitos e
pontos fracos

Desinteresseem adquirir

novos conhecimentos e

em melhorara qualidade
do trabalho

Algum interesse, embora
esparadico & pouca
frequente em adquirir

novos conhecimentos e

aperfeicoar o seutrabalho

Interesse, embora
descaontinua, em
aumentar os seus
conhecimentos e
aperfeicoar o seutrabalho

Em regra revela interesse
em melhorar os seus
conhecimentos e
aperfeicoar oseutrabalho

Interesse metddico e
sistematico em melhorar
0s conhecimentos
profissionais e a
qualidade doseutrabalho

Disponibilidade/Adaptagio

Profissional

Avalia a atitude para
participar em acdes,

independentemente da sua

previsibilidade, que
signifiqguem acréscimo de
trabalho decorrente de
variaches sazonais ou de
ponta

Mio revela dedicacio
nem disponibilidade.
Resisténcia a acorrer a
eventuais sobrecargas de
trabalho decorrentes de
variacBes sazonais de
ponta. Méo aceita
qualguer tarefa que nédo
e inclua na rotina
habitual e revela, na
pratica resisténcia a
mudanca. Nio consegue
ultrapassar a rotina

Pouca dedicacio €
disponibilidade. Aceita
com relutdncia tarefas
que ndo =g incluam na
rotina habitual, ou que

resultem de sobrecargas
de trabalho decorrentes
devariacles sazonais ou
de ponta. Mitidas
dificuldades de adaptacdo
a novas tarefas e
situacdes

Razoavel dedicacio
disponibilidade. Aceita
com naturalidade tarefas
que ndo =g incluem na
rotina habitual, ouw que
resultem de sobrecargas
de trabalho decorrentes
devariacdes sazonais ou

de ponta. Adaptacdo

zatizfatoria a novas
tarefas, embora hesite
perante situaches menos
frequentes

Bom nivel de dedicacioe
disponibilidade. Aceita
com empenho e boa
vontade tarsefas ndo
incluidas na rotina
habitual, ou que resultem
de sobrecargas de
trabalho decarrentes de
variactes sazonaisou de
ponta. .Revela boa
adaptacdo a novas
tarefas £ a situactes
pouco frequentes

Excecional nivel de
dedicacdo &
empenhamento.
Disponibiliza-se para a
realizacio detarefas ndo
incluidas na rotina
habitual, ou que resultem
de sobrecarga de
trabalho. Disponibiliza-se,
prontamente, sempre que
0s objetivos do sector ou
da Instituicio estejam em
causa. Excecional
adaptacdo & mudanca
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Avaliagio de Desempenho - Anexo II: Critérios de Avaliagao — Chefias e Coordenagio

CRITERIOS

AVALIACAO DO DESEMPENHO — CHEFIAS E COORDENACAO

Desempenho muito
insuficiente — nao
cumpre com o estabele-
cido, ndo revela motiva-
cao nam disponibilidads
para alcancar os resulta-
dos

Desempenho
insuficiente — n3o
CLUMpre com o
estabelecido, embora
demonstre motivacio e
disponibilidade para
alcancar os resultados

Desempenho regular —
cumpre estritaments o
estabelecido, demons-
trando motivacio e
disponibilidade para
alcancar os resultados

Desempenho acima do
esperado — alcanca os
ahjetivos, superandao-os,
demonstrando constante

motivacio & disponibili-
dade para melhorar

Desempenho de
exceléncia — cumpra
claraments os ahjetivas
estabelecidos, apresen-
tando-sejcomo alguem de
referéncia na sua area de
atuacio

Quantidade de Trabalho

Avalia arapidez de execucio
das tarefas distribuidas sem
prejuiza da qualidade

Cemasiado lento,
provocando atrasos no
funcionamento do servico

Mastra frequents
dificuldadeem realizar as
tarefas atempadaments

Em regra, exscuta as
tarefas em tempao ufil

Rapidez & oporunidads

na execucac das tarefas,

nao sofrendo a qualidade
alteracbes apreciaveis

Grande rapidez de
gxecuUcao sem detrimeants
da qualidade

Qualidade de Trabalho

Avalia a perfeicdo do
trabalhorealizado, tendo em

Erros e defeitos graves
muito frequentes

Trabalho com bastantes
erros, exiginda
acompanhamento a

Trabalho que satisfaz,
mas que exige
aperfeicoamento de

Trabalho bem executado,

sem deficiéncias qus
chamem a atencao

Trabalho que chama a
tencao pela sua
qualidade & rigar de

conta a frequéncia e correcies frequeantes pormenar EXECUCAC
gravidade dos erros
Dominio da Fungao Conhecimentos Lacunas no dominio dos Cominio dos Mivel de conhecimentos | Mivel de conhecimentos

Avalia o nivel de
conhecimentos praticos
relacionados com a
exigéncia da funcao

insuficientes em aspetos
fundamentais da funcao.
Insuficiente conhecimento
da realidade do trabalho
em amplitude & em
profundidade. Mao tem
gxperiéncia propria

conhecimentos
relacionados com aspetos
fundamentais da funcio.
Deficiéncias de
conhecimento da
realidade do trabalho em
amplitude & em
profundidade. Experiénda
reduzida para o
desempenho da funcio

conhecimentos
Necessarios ac
desenvolvimento da
funcio. Razoavel
apresnsao da realidade
dotrabalho em pelo
menos um dos aspetos
(amplitude ou
profundidade). Grau de
experiénciarazoavel para
odesempenhoda funcio

ultrapassando, emalguns
aspetos, o Ambito da
funcio. Bom nivel de
apreensao da realidade
do trabalho na
aeneralidade dos seus
aspetos (amplitude &
profundidade). Mivel de
experigncia que permite o
dominic da funcio e
gradualments aperfeicoar
05 5eU5 conhecimentos

gxcedenda, em muitos
aspetos, as exigéncias da
funcio. Dominic da
realidade da funcio em
amplitude e profundidade.
Mivel de experiéncia gue
permite atingir o grau de
mestria




209

oy|eqen Nes op speplent
E & sleunlssiyold
SOJUSLUIZEUOD S0
JElOL|EL LS 00 LLS]SIS
5 0JIpOlELU S558)EU|

oyleqel nas olecdispade
8 sOJUSLUIDaYUOD
ENSS 50 JEJOY|SW LS
ss5a18]U| E|8As) e18) LT

oyjegennas olegdspade
§ sOJUaLIDaYUDT
5N8S SO IEJUSLUNE
g ‘onNUIoISSp
EI0OLIS ‘8558I81U|

ayjeqen nas oleciispade
2 5OJUaLaaLuU0D S0ATL
Junbpe ws ‘susnbsal)
oonod 8 ooipelodss
BJogLs ‘sssalalu wndy

ou|eqen op

SpEpIEND B 1RIOYSL LS
S 5OJUSLLIZSUDD 50A0U
JUinbpe Wa assalauIss ]

s02el) soquad
g soyslep N00D Ws 8
SIeUOISSJoid soUSLLIaEL UG
SO IBIOYELU LIS apesuaLSp
assalall O Bl BNy

[EUOISSI01d
olualesapady

QlEss3IaU a5
‘s0-0pudIod sosaW
solad speplgesuodsal

e ‘eudosd eaneau)
Jod 8 ‘suseldsil
apuiLunsse ‘eaneld
anb sole sou agdelspuod
EpEAS|E B|8ASY

gpeplIqesuodssal

ENS E 28LUNSSE 8
eanesd snb soe 50 s0p0]
wa oedelapuod glansy

sO)e
5N3s s0p selpusnbasuon
B Z]UsLUjELLIOU
‘alUnsse 8 Blapuog

JIUnsse
se 5p ZedED 3 5B ‘S0lE
sna=s sop sezuanbasuon
5B Bl|EAE BI0WSS LUSH

5O)E SNES

s0p selpusnbasuoD se
SLUNSSE Wal gazld oBp
‘sapeplqesuodssl g eYAT

E0je S0P sepusnbasuod
ge JInsse g Jedinl Jassid
ap apepioeded e el Ay

apepigesuodsay

asen
eped eled ssjusuipad
5303N|08 SE OpURIUOIUS
RN e NI TNNE= ST Tl
gelauspusdspul wod sy

essaidxs opdeuslD
ap apepIsssasU
Lss epelSIe
BLLLIO) 80 sewaqold
s0 aldwes asenb aaoss)
EUID BISLU B LLEDSIXS
anb sspienys sluelad

slang)sae
SOQENSE] opuelssalde
‘seped|duiog
oanod sagdenys
sUelsd SEAEIIIUIE ELUG ]

sepenbape
§303N|0S SE JBUOIUS
LUSs SEW ‘elpuspusdapu)
oo e soseIs0U8D W

epezuouswlod
opdejusLo qos seusde
opUEYEQEL BALEIIUI
E Jewwo] 8p Zedeaul 3

sspusiup sop oeduamalll
Ep 3lusslUapUadapul
sELE|qold
so eled ssodnjos Jenaoud
S0 SpEDIIDELE ElENY

BALEI DI ILLOUOITY

oedenie
80 BSIE BNS EUEIDUSIS S
8p Wwanb|e owod 85-0pUE]
-uzsaide ‘soplas|sgelss
saalalgo sa ajuaLleIR
sldwuns — elougEIXa
ap ayuadwasag

Jejoyjaw eled spep
-guodsip & ae3enow
SJUEISLOD OpUBNSUOLUSD
‘so-opueladns ‘soansigo
50 BiUED|E — opeladsa
op ewn2e oyuadwasag

SOpEYNSa) 50 JE3UEDE
eled spepgqiuodsip
5 OEIEANOW OpUE

-suaLUap ‘opos|agess

0 gluaLuensa sidwing

— lenibal oyuadwasag

SOpEYNSal 50 JE3UED|E
eled spepgquodsip
5 OESEANOW SNSUOLUED
BIOOWS ‘opIaalagelss
0 wod audwng
QEL — Suansul
oyuadwasaq

sop
-E)NSs) s0 Je3ueae eled
spepIguodsIp LUSU ogd
-BAOLL B|SAS) OB ORID
-g|3qe152 0 Woo sldwing
OEU — 81UaI2nsu)
olnw oyuadwasan

OYIVYNIQYO0O0D 3 SVIZTHD — OHNIJWISIA 04 OYIVITVAY

SORIALIYD




210

CRITERIOS

AVALIACAQ DO DESEMPENHO — CHEFIAS E COORDENAGAOQ

Dezempenho muito
insuficiente — ndo
cumpre com o estabele-
cido, ndo revela motiva-
cdo nem disponibilidade
para alcancar os resulia-
dos

Dezempenho
insuficiente — ndo
CUMpre com o
estabelecido, embora
demonstre motivacio e
dizsponibilidade para
alcancar os resultados

Deszempenho regular —
cumpre estritamente o
estabelecido, demons-
trando motivagio e
disponibilidade para
alcancar os resultados

Dezempenho acima do
gesperado — alcanca os
objetivos, superando-os,
demonstrando constante
motivacio e disponibili-
dade para melhorar

Dezempenho de
exceléncia — cumpre
claramente os objetivos
estabelecidos, apresen-
tando-se como alguém de
referéncianasuvaarea de
atuacio

Disponibilidade/Adaptagao
Profissional

Avalia a facilidade de
ajustamentoa novas tarefas
e situacoes

Revela, na pratica,
resisténcia & mudanca.
Méo consegue ultrapassar

a rotina

Mitidas dificuldades de
adaptacao a novas
tarefas e situacoes

Ajustamento satisfatorioa
novas tarefas, embora
hesite perante situacdes
menos frequentes.

Boa adaptacdo a novas
tarefas e a situacoes
pouco frequentes

Excecional adaptacio a
mudanca

Relagdes Humanas

Avalia a facilidade em
estabelecer e manter boas
relacdes com as pessoas de
trabalho, & o interesse em
criar bom ambiente

Provoca atritos frequentes

Dificuldade de
relacionamento com os
colegas de frabalho e
dirigentes. Méo contribui
para o bom ambiente de
trabalho

Estabelece relaches
narmaiscom os colegas
de trabalho e dirigentes

Boas relaches d trabalha.
Contribui para manter
bom ambiente

Relacdes de trabalho
muito boas. Sabe
esforca-se por criar bom
ambiente de trabalho

Assiduidade’Pontualidade

Ayvalia, quantificando, as
faltas injustificadas no ano e
o grav de cumprimentos do

horario de trabalho

Tem faltas injustificacas
superiores a 3 diasfano.
Desinteresse reiterado
pelo cumprimento do seu
reqgime de harario de
trabalho

Tem faltas injustificadas
entre2 e 3 dias/ano. &0
frequentes os atrasos e a
dificuldade em cumprir o
seuregime de horario de
trabalho

Tem faltas injustificadas
de 1 a2 dias/ano.
Cumpre normalmente o
seuregimede horario de
trabalho

Tem faltas injustificadas
ate 1 diafano. Cumpre
exemplarmente o regime
de horariodetrabalho ou
raramente regista atrasos

Mao tem faltas
injustificadas. Cumpre
exemplarmente o hordrio
de trabalhao

Capacidade para dirigir

Avalia a capacidade
manifestada para programar,
orientar e contralar
eficazments as tarefas dos
trabalhacdores da sua
dependéncia funcional

Programacio e controlo
deficiente. Coordena
apenas acbes rotineiras

Programacdo e
coordenacdo das acdes
nemsempre adequadas.
s recursos existentes

sd0, por vezes, mal
aproveitados

Adequada programacio e

coordenacdo das acoes.

Tem, porvezes, falhas de
controlo

Programa, orienta e
controla as acdes de
forma adequada. Bom
aproveitamento dos

recursos existentes

Excelente programacéo,
arientacao e controlo das
aces. Total

aproveitamento dos
recursos existentes
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AVALIACAO DE DESEMPENHO - JANEIRO

Nome:
Desempenho muito \ . Desempenho acima do .
JAMEIRC . - . Desempenho insuficiente Desempenho regular - Desempenho de excelencia
insuficiente esperado
MNao produz Produz em média menos de 4 |Produz em média & horas/dia  |Produz em média acima das &  |Estd em permanente produgdo
horas/dia horas/dia superando as horas didrias
Quantidade de Trabalho -
Awvalia o volume de
trabalho util produzido
CLASSIFICACAD [1-5] [6-3] [10-13] [14-18] [17-20]

Qualidade no trabalho -
Avalia o grau de perfeigo
do trabalho produzido

Sem qualidade

55 faz com ajuda

56 faz o que se espera

Faz e propoe sugestes de
melhoria

Faz sugestdes de melhoria
mostrando capacidade de as
implementar

CLASSIFICACAD

[1-5]

[6-9]

[10-13]

[14-18]

[17-20]
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Nome:

JANEIRO

Desempenho muito
insuficiente

Desempenho insuficiente

Desempenho regular

Desempenho acima do
esperado

Desempenho de exceléncia

[Responsabilidade - Avalia a
capacidade de prever,
julgar e assumir as
consequéncias dos seus
atos

Sem qualguer responsabilidade

Mao tem conscigncia dos actos
errados cometidos

Azsumem qualquer acto
pedindo desculpa

E responsavel pelos actos
propondo cormecgies ou
solugbes

Raramente regista actos
incomectos. Responsave
assumindo as consequéncias e
cormigindo atitudes, nao
incomendo no mesmio &rro.

CLASSIFICACAD

[1-5]

[6-9]

[10-13]

[14-15]

[17-20]

Aperfeicoamento
profissional - Avalia o
interesse demonstrado em
melhorar os
conhecimentos
profissionais e em corrigir
defeitos e pontos fracos

Regista desinteresse total pela
funcao

Mostra interesse apenas
quando imcentivado

Mostra interesse apenas
algumas vezes por iniciativa
propria

Revela sempre interesse em
melhorar

Revela sempre interesse e
apresenta melhonas
autonomas

CLASSIFICACAO

[1-5]

[6-9]

[10-13]

[14-18]

[17-20]
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Nome:

JAMNEIRD

Desempenho muito
insuficiente

Desempenho insuficiente

Desempenho regular

Desempenho acima do
esperado

Desempenho de exteléncial

Regista mais de 30 dias/ano de
faltas justificadas e mais de 3
dias/ano de faltas injustificadas

Regista entre 20 a 30 dias/ano
de faltas justificadas e entre 2 &
3 dias/ano de faltas

Regista entre 10 a 20 dias/ano
de faltas justificadas e entre 1 &
2 dias/ano de faltas

Regista entre 5 e 10 dias/ano
de faltas justificadas e 1
dizfano de faltas injustificadas

Regista menos de 5 dias/ano def]
faltas justificadas e ndo tem
faltas imjustificadas

injustificadas injustificadas
Assiduidade - Avalia,
gquantificando, as faltas
dadas durante o ano
CLASSIFICM;;EG [1-5] [&-3] [10-13] [13-16] [17-20]

Pontualidade - Avalia o
grau de cumprimento do
horario de trabalho

Mio se preccupa em cumprir o
horario

Regista atrasos constantes e
nao cumpre o horario
registando mais de 15
incumprimentos,/ano

Cumpre regularmente o
horario registando ente 10 & 15
incumprimentos,anc

Cumpre o horaric de trabalho
registando entre 5 e 10
incumprimentos,/ano

Pontualidade notdria,
registando um maxime 5
imcumprimentos/ano

CLASSIFICACAD

[1-5]

[6-5]

[10-13]

[14-15]

[17-20]




Avaliagdo de Desempenho — Anexo IV: Modelo Analise do Desempenho de
Competéncias — Colaboradores

Andlise do Desempenho/Competéncias

Avaliador:
Avaliado:
Periodo de validade:de__/__/_a__/__ /__

Data da avaliac¢ao: /201__

AUTO AVALIACAO PERFIL TECNICO:

Desempenho Desempenho Desempenho Desempenho acima Desempenho de
muito insuficiente [6- | | regular [10- do esperado [14- exceléncia [17-
insuficiente [1-5] 9] 13] 16] 20]
Quantidade de Nunca alcanga o Resultados Faz normalmente o Faz normalmente Faz sempre mais do
Trabalho esperado - Nao geralmente que se espera — mais do que se que se espera - Esta

Volume de trabalho
util produzido

produz.

inferiores ao
esperado - Produz

Produz em média 6
horas/dia.

espera - Produz em
média acima das 6

em permanente
produgdo superando

em média menos de horas/dia. as horas diarias.
NOTA: 4 horas/dia.
Comete erros Trabalha com Trabalho que satisfaz | | Trabalho bem Executa o trabalho
Qualidade de graves com muita bastantes erros, mas que exige executado, sem com total auséncia de
Trabalho frequéncia - Faz exigindo aperfeicoamento de deficiéncias que erros - Faz sugestoes
Grau de perfei¢io no | | mal feito. acompanhamento e pormenor. Comete chamem a ateng¢do - | | de melhoria
trabalho produzido corregdes poucos erros e com Faz bem e propde mostrando
frequentes. pouca gravidade - sugestdes de capacidade de as
Ocasionalmente Faz o que se espera. | | melhoria. implementar.
i comete erros graves
NOTA: ___ - S6 faz bem com
ajuda.
Apresenta Lacunas no dominio Dominio dos Nivel de Nivel de
conhecimentos dos conhecimentos conhecimentos conhecimentos conhecimentos

Dominio da Func¢ao
Nivel de
conhecimentos
praticos relacionados
com a exigéncia da

insuficientes nos
aspetos
fundamentais da
sua fungdo.
Insuficiente
conhecimento da
realidade do
trabalho em

relacionados com
aspetos
fundamentais da
fungio. Deficiéncias
de conhecimento da
realidade do
trabalho em
amplitude e em

necessarios ao
desenvolvimento da
fungdo. Razoavel
apreensdo da
realidade do
trabalho em pelo
menos um dos
aspetos (amplitude

ultrapassando o
ambito da fungio.
Bom nivel de
apreensdo da
realidade do
trabalho. Nivel de
experiéncia que
permite o dominio

excedendo, em muitos
aspetos, as exigéncias
da fungdo. Dominio da
realidade da fungdo
em amplitude e
profundidade. Nivel de
experiéncia que
permite atingir o grau

fungao amplitude e em profundidade. ou profundidade). da fungdoe o de mestria - Executa
profundidade. Nao | | Experiéncia reduzida | | Grau de experiéncia aperfeicoamento todas as fungdes
tem experiéncia para o desempenho razoavel para o gradual dos seus implementando
propria - Nao é da funcio - Executa | |desempenho da conhecimentos - formas de melhoria.
capaz de executar | | apenas sob funcio - Executa Executa todas as
nada. orientacgao. todas as fungoes. fungdes propondo
NOTA: melhorias.
Necessita de Necessita Necessita de Necessita de Com um minimo de
orientacdo frequentemente de orientagdo e apoio orientacdo geral. Ndo | | diretivas desenvolve e
Autonomia/ pormenorizada. orientagdo. Recorre geral e de algumas recorre a dinamiza o seu
iniciativa Recorre com alguma diretivas especificas. | | esclarecimentos trabalho. E

Grau de autonomia constantemente frequéncia aos Recorre, por vezes, a | | complementares. independente e

aos conselhos e conselhos e diretivas | | esclarecimentos Revela acentuado resoluto. Revela

no desempenho da
fungdo, capacidade de
organizagdo e decisdo

NOTA:

diretivas do
responsavel ou
outros. Ndo revela
espirito de
iniciativa - Nao é
capaz de
organizar e
decidir.

do responsavel ou
outros. Revela pouca
iniciativa - Organiza
de forma ineficaz e
tendo pouca
autonomia,
tomando decisées
maioritariamente
erradas.

complementares do
responsavel. Revela
iniciativa com
resultados visiveis -
E capaz de se
organizar e tomar
decisdes mas
sempre com
orientacao.

grau de iniciativa.
Responde aos
problemas de
maneira rapida e
acertada. Apresenta
sugestdes de
influéncia notdria
nos resultados - A
partir de diretrizes
é capaz de fazer.

elevado grau de
iniciativa, com
impacto decisivo nos
resultados - Dinamiza
com iniciativa
propria causando
impacto positivo nas
tarefas.

217




Analise do Desempenho/Competéncias

Avaliador:

Avaliado:
Periodo de validade:de__ /. /_a__ /__ /__

Data da avaliacao: /201__
Desempenho Desempenho Desempenho Desempenho acima Desempenho de
muito insuficiente [6- | | regular [10- do esperado [14- exceléncia [17-
insuficiente [1-5] 9] 13] 16] 20]
Evita as Grande dificuldade Assume Assume claramente Assume as
responsabilidades | | em assumir normalmente as as suas responsabilidades.
Néo prevé nem responsabilidades. suas responsabilidades. Revela elevada
assume as Nem sempre avalia responsabilidades. Revela ponderagdo ponderagdo nos atos

consequéncias dos
seus atos - Sem

as consequéncias
dos seus atos, mas é

Pondera e assume
normalmente as

em todos os atos que
pratica e assume as

que pratica assumindo
integralmente e por

Responsabilidade . a . Lo e
Capacidade de qualquer - capaz de as assumir | | consequéncias dos suas consequéncias - iniciativa propriaa
. responsabilidade | | - Ndo tem seus atos - Assume E responsavel responsabilidade
[P ) l.llgar € consciéncia dos qualquer ato pelos atos pelos mesmos,
assuEmr.as atos errados pedindo desculpa. propondo corrigindo-os. -
consequéncias dos cometidos. correcdes ou Raramente regista
seus atos solugées. atos incorretos.
Responsavel
assumindo as
consequéncias e
corrigindo atitudes,
ndo incorrendo no
NOTA: mesmo erro.
Aperfeicoamento Desinteresse em Algum interesse, Interesse, embora Em regra revela Interesse metddico e
profissional adquirir novos embora esporadico e | | descontinuo, em interesse em sistematico em
Interesse conhecimentos e pouco frequente em | | aumentar os seus melhorar os seus melhorar os

demonstrado em

em melhorar a

adquirir novos

conhecimentos e

conhecimentos e

conhecimentos

melhoranos qualidade do conhecimentos e aperfeicoar o seu aperfeigoar o seu profissionais e a
T trabalho - Regista | | aperfeicoar o seu trabalho - Mostra trabalho - Revela qualidade do seu
profissionais e em desinteresse trabalho - Mostra interesse apenas sempre interesse trabalho - Revela
corrigir defeitos e total pela funcdo. | | interesse apenas algumas vezes por || em melhorar. sempre interesse e
gt f quando iniciativa prépria. apresenta melhorias
DOJLOSETACeS incentivado. auténomas.
NOTA:
Nio revela Pouca dedicagédo e Razoavel dedicagdo Bom nivel de Excecional nivel de
dedicacdo nem disponibilidade. e disponibilidade. dedicagdo e dedicagdo e empenho.
disponibilidade. Aceita com Aceita com disponibilidade. Disponibiliza-se,
Resisténcia a relutancia tarefas naturalidade tarefas || Aceita com empenho | | independentemente
Disponibilidade acorrer a que n;?}o se in(.:luam que nz?}o se in§1uem e boa vor}tafie ) de Sf)lici:ca(;ﬁo, paraa
/Adaptacio eventuais na rotina habitual, na rotina habitual, tarefas ndo incluidas | | realizagdo de tarefas
Profissional sobrecargas de ou que resultem de ou que resultem de na rotina habitual, ndo incluidas na rotina
Atitude para trabalho sobrecargas de sobrecargas de ou que resultem de habitual, ou que
tici para decorrentes de trabalho decorrentes | | trabalho decorrentes | | sobrecargas de resultem de
Pa(;‘ ICIP?; €m agoes, variagdes sazonais | | de variagoes de variagdes trabalho decorrentes | | sobrecargas de
DiE EpEnGEnEmERE | I ponta. Nao sazonais ou de sazonais ou de de variagdes trabalho.
) _d? SIEl aceita qualquer ponta. Nitidas ponta. Adaptagdo sazonais ou de Disponibiliza-se,
previsibilidade, que | | tarefa que nio se dificuldades de satisfatoria a novas ponta. .Revela boa sempre que 0s
signifiquem inclua na rotina adaptagdo a novas tarefas, embora adaptagdo a novas objetivos do sector ou

acréscimo de
trabalho decorrente

de variagoes
sazonais ou de ponta

NOTA:

habitual e revela,
na pratica
resisténcia a
mudanga. Nao
consegue
ultrapassar a
rotina - Nunca
disponivel.

tarefas e situagdes -
Raramente
disponivel e com
muita relutincia.

hesite perante
situa¢des menos
frequentes - Esta
disponivel quando
solicitado.

tarefas e a situagdes
pouco frequentes -
Esta sempre
disponivel e com
toda a dedicagio.

da Instituigdo estejam
em causa. Excecional
adaptagdo a mudanga -
Disponibiliza-se sem
que lhe seja
solicitado,
dedicando-se de
forma exemplar.
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Andalise do Desempenho/Competéncias

Avaliador:

Avaliado:
Periodo de validade:de__ /. /__a_ /__ /__

AUTO AVALIACAO PERFIL TECNICO:

Data da avaliacao: /201__

Desempenho Desempenho Desempenho regular Desempenho acima Desempenho de
muito insuficiente | | insuficiente [6- [10-13] do esperado [14- exceléncia [17-
[1-5] 9] 16] 20]
Dificil Irregular Relacionamento Facil relacionamento. | | Relacionamento
relacionamento. relacionamento. Gera | | normal. Integra-se Tem boa aceitagdo. exemplar. Tem muito
Relacées Humanas | | Gera conflitos por vezes conflitos, normalmente na Demonstra cultura e | |boa aceitagdo. Dinamiza
Facilidade em permanentemente | | ndo contribuindo equipa. E aceite. espirito de equipa. o espirito de equipa,
Avesso a para o bom ambiente | | Aceita naturalmente || Empenha-se na aumentando o grau de

estabelecer e manter
boas relagdes com as
pessoas com quem
trabalha, capacidade
para trabalhar em
equipa, bem como a
simpatia e boa
disposicdo que
mantém durante o
desempenho das
suas fungdes.

integracdo em
equipa. Reage
negativamente as
diretivas
hierarquicas.
Reage
frequentemente de
forma negativa
perante entidades
exteriores/utentes
- Nao regista
qualquer
capacidade.

de trabalho. Revela
dificuldades em se
integrar em equipa.
Aceita com
relutincia as
diretivas
hierarquicas. Reage,
por vezes, de forma
negativa perante
entidades
exteriores/utentes -
Nao aceita ordens,
é conflituoso e é
instavel.

as diretivas
hierarquicas.
Estabelece um
relacionamento
correto com as
entidades
exteriores/utentes -
Relacionamento
normal, sabe
trabalhar em
equipa, aceita
ordens, colabora
com a instituicao e
clientes.

resposta as diretivas
hierarquicas.
Procura ser correto e
solicito no
relacionamento com
as entidades
exteriores/utentes -
Aceita as diferentes
personalidades,
respeita o préoximo,
tem espirito de
equipa, nio é
conflituoso.

coesdo. Coopera e
dialoga com a
hierarquia. Demonstra
gosto, facilidade,
corregdo e eficiéncia nas
relagdes com as
entidades
exteriores/utentes -
Impulsiona o bom
ambiente, promove
corregcoes em
comportamentos, é
capaz de gerir
conflitos e é eficiente

NOTA: nas relagées humanas.
Regista mais de 30 | | Regista entre 20 a 30 | [ Regista entre 10 a 20 | | Regista entre 5 e 10 Regista menos de 5
Assiduidade dias/ano de faltas dias/ano de faltas dias/ano de faltas dias/ano de faltas dias/ano de faltas

Quantifica as faltas,
justificadas e

justificadas e mais
de 3 dias/ano de

justificadas e entre 2
e 3 dias/ano de faltas

justificadas e entre 1
e 2 dias/ano de faltas

justificadas e 1
dia/ano de faltas

justificadas e ndo tem
faltas injustificadas.

injustificadas, no ano | | fajeas injustificadas. injustificadas. injustificadas.
injustificadas.
NOTA:
Desinteresse Sao frequentes os Cumpre Cumpre Chama a atengdo pela
reiterado pelo atrasos e a normalmente o seu exemplarmente o sua pontualidade -
Pontualidade cumprimento do dificuldade em regime de horario de | | regime de horario de | | Entre 0/5 vezes/ano
Grau de seuregime de cumprir o seu regime | | trabalho - Entre trabalho ou nao cumpriu o horario

cumprimento do
horario de trabalho

NOTA:

horario de
trabalho - Mais de
20 vezes/ano nio
cumpriu o
horario de
trabalho.

de horério de
trabalho - Entre
15/20 vezes/ano
nio cumpriu o
horario de
trabalho.

10/15 vezes/ano
nao cumpriu o
horério de
trabalho.

raramente regista
atrasos - Entre 5/10
vezes/ano nio
cumpriu o horario
de trabalho.

de trabalho.

Nota final:
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Avaliagcio de desempenho - Anexo V: Plano de Desenvolvimento Pessoal

Plano de Desenvolvimento Pessoal

Avaliado:

Periodo de validade: 08.04.2013 até 31.12.2013

Avaliador; Diretora Técnica
Data da avaliacdo: Jan.2014

Com base no processo de Avaliacio de Desempenho 2013, indique quais os pontos fortes e quais 0s pontos a melhorar do colaborador em analise, com

referéncia a avaliacioatribuida a cada competéncia.
1.3 9 P-4 1418

CONHECIMENTO
( de Tendalba.
da Fuug ko)

T
A’-tfn(u-cuo
ofe sonsl
Diopowbiidade Adapiachs
ofional)

CONCRETIZACAODE
Os

Nota
CLASSIFICACAO: [1-20]

Assinatura da Chefia:

{=)Ponto: Fortez

Conbecimento J08 processos a dos Servigos

Atitude positiva. smpanho. motivagio =a
ceambur h';nal mu!udcl Bodais

Desenvolve ¢ seu tabalko com metodo,
qualidade e contornaas difizulidades

Feavels sbernura parazovas 1iusgdes. aprends
e aplica eficasments 31 HOYVM Telnmicas

ectingdas com v s melhoria naqualidade
&0 servigo preatade

Alcangou giotalmente o3 obntno: defimidos

Nivel

Assinatura do Colaborador:

(-) Ponto: u Melhorar

Deasconbecmento 403 processos ¢ dos Servigos

Faln da asitude. apanho a motivagis

Nio desezvolve o teu tradalho com matodo.
qualidade ¢ nic contomma as dificuldades

Nio revals abertura para sovas situsgdes. nia
undo .Qu&m&cqlunmu:m

Wio alcangou glotakresse 01 Oty erivo1 Sefinidon

(Excelente/Muito Bom/Bom/Precisa Melhorar/
/Insatisfatorio)
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Ano 201
Plano de Desenvolvimento Pessoal Eatate da Avalincho .
Identificagio
Nome: Instituic3o: CPSM
Funcdo: Avaliador: Diretora Técnica
Avaliag3o de Desempenho 2013
Nota da avaliag3o
[ | 56 | 60 | 1092 | sasa | 170 | (+) Purtes Fotes | -} Pt Frascos |
CONHECINENTO
ATITUDE
RAGOR

INCIATNA

CONCRETIZACAC
DE RESULTADGS

Precurso profissional

ot oy wamvessishindes e e Avaes vaen s

- - e

Acgoes de desenvolvimento

Competéncias técnicas:
mp;aasgm{mmmmfmuwm
mm;smmmq&mfmmﬁommmmag&am

Compseténcias peesoals:
responsabilidade / s2m sObrCcarga ou stress / ndo 30 confiito

L ADESENVOLVER COMI QUAND A ATIGR
CONFETENCA ko FERRAMENTA A UTILIZAS VESESANDS FESULTADCS ESPERADOS
ACCAD|
AChon
Mohom

(Enfregar copla, apenas desta pagina, ao avallado)
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Anexo IX - Guia Pratico do Avaliado

Centro Paroquial e Soclal de ¥

Guia Pratico do
Avaliado
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A Avaliacdo de Desempenho é estimulo ao
desenvolvimento das pessoas e a melhoria da
qualidade da instituicdo e dos servicos que
presta.

Poderosa ferramenta para a Gestdo de
Recursos Humanos, sendo um instrumento
fundamental na promocdo de uma cultura de
mérito, orientada para resultados com base em

objetivos previamente estabelecidos.
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Contetdos

1.Em que consiste a Avaliacao de Desempenho
2.Para que se avalia
a. Desenvolver e motivar
b. Destacar os melhores
3.A quem se dirige
4.0 que avalia: a metodologia de avaliacao
5.Como se avalia
6. Autoavaliacao
7.Reuniao de feedback
8.Plano de Desenvolvimento Pessoal

9. Quando acontece
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1. Em que consiste a Avaliacao de Desempenho

e Analisar de forma metddica, sistematica e continua, o desempenho demostrado pelo

Colaborador, durante um determinado periodo de tempo

e Clarificar os objetivos definidos e manter os Colaboradores mais informados acerca do

desempenho com vista ao seu desenvolvimento e crescimento

Analisar
comportamentos Promover o desenvolvimento
observaveis dos Colaboradores, das

equipas de trabalho e da
Instituicao

Analisar o desempenho
real

2. Para que se avalia

Desenvolver e Motivar

a) Melhorar resultados

Analisar o nivel de proficiéncia das competéncias e o nivel de concretizagdo dos objetivos

b) Desenvolver

Acompanhar o desempenho das pessoas e das equipas ao longo do ano

Estabelecer compromissos futuros suportados em ferramentas que permitam o

desenvolvimento individual

c) Motivar
Incrementar a motivacdo de todos, estabelecendo critérios objetivos que permitam
recompensar o contributo individual para o sucesso da Instituigdo
Estimular uma partilha efetiva dos éxitos alcangcados pelas equipas e pela Institui¢éo
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Destacar os melhores

Os movimentos de evolucdo profissional tém por base o mérito que é medido através do

processo de avaliacdo anual de desempenho

Dois anos de Dois anos de Perfil adequado as -
experiéncia avaliacio necessidades da PROMOCAO
profissional na consecutiva DRH
funcio superior a média
de referéncia*

Espaco
orcamental para
movimenios de
progressao

PROGRESSAO

Exclusio do Exclusido do
processo de processo de

analise analise

Ndo integra
movimento de
progressao

Ordenacio por desempenho através
da ponderacéio do desvio da avaliaciao
dos 2 anos anteriores:

* 40% no ano n-1

* 60% no ano n

*Média de referéncia calculada com avaliagfes de um nimero minimo de colaboradores, com o mesmo perfil

de avaliagdo. Néo existindo esse nimero minimo, a média é apurada ao nivel do pelouro da Direcéo.

3. A gquem se dirige

O vinculo e o tempo minimo no exercicio de fungdes sdo os 2 critérios que condicionam a
participacao dos colaboradores no processo:

Os colaboradores devem ter um dos seguintes
Vinculo vinculos:
a » Contrato por Tempo Indeterminado
Instituicao |+ Contrato a Termo Certo ou Incerto
« Estagios profissionais

Tempo
minimo de
exercicio de
funcoes

0Os colaboradores devem estar em exercicio efetivo
de func¢des ha mais de 3 meses
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4. O que avalia: a metodologia de avaliagcéo

No processo de avaliagdo de desempenho individual s&o avaliadas cinco competéncias bem

como o nivel de concretizacdo de resultados:

Conhecimento Atitude Rigor
Dominio, aplicagio Energia e otimismo na Fiabilidade e

pratica e interac¢do com oS capacidade para

desenvolvimento de demais e no seu estruturar e

conhecimentos desenvolvimento priorizaratividades

Iniciativa Trabalho de equipa
Pro-atividade e capacidade de assumir Cooperacao e cordialidade com os

riscos na exploracdo de oportunidades, outros colaboradores e sentido de

autonomia e empenho no trabalho perten¢a em relacao a Instituicio

5. Como se avalia

As competéncias sdo descritas de acordo com o grau de responsabilidade associado a

atividade desenvolvida por cada colaborador.

A avaliacéo é efetuada numa escala de 1 a 20, dividida em cinco intervalos

Desempenho muito insuficiente - colaborador nao cumpre com o estabelecido, nao
revela motivacao nem disponibilidade para alcancar os resultados

Desempenho insuficiente - colaborador nao cumpre com o estabelecido, embora ‘
demonstre motivacao e disponibilidade para alcancar os resultados y

Desempenho regular - colaborador cumpre estritamente o estabelecido,
demonstrando motivacao e disponibilidade para alcangar os resultados

Desempenhoacima do esperado - colaboradoralcanga os objetivos, superando-os
por vezes, com um nivel de qualidade assinalavel, demonstrando constante motivagao
e disponibilidade para melhorar

Desempenho de exceléncia - colaborador cumpre claramente os objetivos
| estabelecidos, apresentando-se como alguém de referéncia na sua drea de atuagao
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6. Autoavaliacao

a) Melhora o autoconhecimento
e Identificar e descrever os seus pontos fortes e 0s aspetos que pode desenvolver
e Identificar e analisar elementos que podem ter tido influéncia no seu resultado
b) Facilita a identificacdo de estratégias de desenvolvimento profissional
e Nos aspetos a desenvolver, enumerar algumas agbes que possam apoiar no seu
desenvolvimento
e Identificar possiveis estratégias com vista & melhoria do seu desempenho para que
numa fase posterior possa discutir o seu Plano de Desenvolvimento Pessoal
¢) Aumenta a eficacia na reunido de feedback
e Com a sua autoavaliagdo e com as possiveis acGes de desenvolvimento
identificadas, torna-se mais facil comparar os pontos de vista de cada um no

processo de avaliagdo

7. Reuniao de feedback

Dar e receber informacdo com o objetivo de potenciar o conhecimento dos efeitos ou
impactos do comportamento profissional

;
Partilhar a avaliacdo com o avaliador e conhecer
os fundamentos da avaliacdo atribuida

Compreender as expetativas do avaliador face ao !

Compreender § sencomportamento e transmitir as suas
percecoes sobre o seu desempenho

Consensualizar com o avaliador a elaboracdo de |
Construir um plano de a¢do para colmatar as necessidades
de desenvolvimento identificadas
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8. Plano de Desenvolvimento Pessoal

Importante ferramenta de suporte resultante da reunido de feedback

v" Todos os colaboradores devem ter um Plano de Desenvolvimento Pessoal
preenchido, em parceria com o seu responsavel, apds a reunido de feedback

v" O Plano de Desenvolvimento Pessoal define um conjunto de acbes concretas a
desenvolver no ano seguinte que devem merecer o acordo e comprometimento do

Colaborador

9. Quando acontece

Fecho do Processo do ano anterior

Avaliacao Descendente, Autoavaliacao e Plano
de Desenvolvimento Pessoal

Processo de Validacao

Reuniao de Feedback

Divulgacao da Nota Final
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Anexo X - Formacao: “Sistema de Gestao da Qualidade: Implementacao em
IPSS”

>
{{Centro Paroquial e Soctal de Moure

Implementacéo do Sistema de
Gestdo da Qualidade em IPSS

Vi

Centro Paroquial e Social de Moure

Sonia Delgado
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Gestdo da Qualidade

Objetivo

Perceber a importancia da implementaciao de um
Sistema de Gestao da Qualidade para a prossecucao

dos objetivos e para a sobrevivéncia da instituigao.

Gestdo da Qualidade

Capacidade da Instituicao mobilizar, de
forma eficiente, todos os recursos,

internos e externos, para satisfazer as

necessidades e expectativas dos seus

clientes e de todos os PENSE EM QUALIDADE

interessados, melhorando
A
. . .. RESP
continuamente a sua eficacia e E%"Esﬁgll)légwe

eficiéncia.
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Porqué implementar este sistema? [

ASSEGURAR O DESENVOLVIMENTO SUSTENTADO DA INSTITUICAO

* Instrumento de diferenciagdo positiva das respostas sociais
* Instrumento de autoavalia¢do das respostas sociais que
permite rever sistematicamente o desempenho da instituicdo
* Permite uma melhoria significativa da instituicdo e do seu
funcionamento, através de:
* Melhoria da eficiéncia e eficacia dos seus processos
* Maior participacdo dos clientes nos servigos
* Maior dinamizagdo da participagdo da familia
* Aumento do grau de satisfacdo das expectativas e ' !

necessidades dos clientes, colaboradores, S ‘
fornecedores, parceiros sociais o l;(

QUAL O CAMINHO A SEGUIR?

O Sistema de Gestdo sera aquilo que a Direcao e os
Colaboradores quiserem que seja ...

Flexibilidade Iniciativa

Vontade de yercer_ ey
Responsabilidade C‘:D

Polivaléncia w_)
Dinamismo

Trabalhar em equipa

Mobilidade
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Como implementar este sistema?

Através de um modelo proposto pela Seguranga Social baseado numa
filosofia continua da melhoria da qualidade.

O sistema estabelece 3 niveis de exigéncia: ‘ B A
, e

A celebracdo de novos acordos de cooperagdo esta condicionada ao
cumprimento dos requisitos do nivel C.

O Centro Paroquial e Social de Moure, nesta fase inicial vai implementar o
Sistema de Gestdo da Qualidade procurando cumprir todos os requisitos
estabelecidos neste nivel.

Os niveis B e A sdo voluntarios e considerados como fator de
e diferenciagdo positiva da resposta social.

Modelo de Avaliagdo da Qualidade (S.S.)

RESULTADOS
abrangem o que uma oganizagSo alcanga
— —

Critério 1. Critério 5.
Lideranga, Planeamento e Estratégia Safisfagao de Clienies

Critério 2. Critério 6.
Gestao das Pessoas Siisbqéo das Pessoas
Critério 3. Critério 7 .

Recursos e Parcerias Impacte na Sociedade

Critério 4. Critério 8.

Processos Resultados de Desempenho Chave

lnovarao - égrendizagem
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CRITERIO 1

Lideranga, Planeamento e Estratégia

Missdo

Contribuir para o desenvolvimento harmonioso e integragdo na comunidade da populagdo
envelhecida, trabalhando em parceria com as familias na prestagdo servicos de caracter
tempordrio e/ou permanente.

Visdo
Prestar servicos cada vez mais qualificados e certificados
através de uma politica de melhoria continua, tendo em conta -
a satisfacdo das necessidades dos utentes e respetivos Visao
familiares.

Missao
Valores
Prestar servigos cuja solidariedade satisfagca as
necessidades dos utentes, particularmente os mais
desfavorecidos, dentro de um ambiente de
confianga e respeito mutuo.

Valores

Lideranga, Planeamento e Estratégia

Politica de Qualidade

A politica de qualidade assenta na missao, visao, valores e
responsabilidade de todos os colaboradores assumindo:

¢ O fornecimento de servigos no dominio do apoio aos idosos e familiares que garantam e
excedam sempre que possivel a satisfagdo das suas necessidades

¢ Ainovagdo e a melhoria continua da qualidade técnica dos nossos servigos procurando a
permanente atualizagdo de conhecimentos e a aquisicdo de potencial

¢ A promogdo da relagdo com o cliente permitindo obter em curto prazo o retorno do
grau de satisfacdo do mesmo e permitindo satisfazer novas necessidades sempre que
estas surjam, conduzindo a nossa atividade de forma justa e ética

¢ A preocupagao visivel e efetiva com as questdes ambientais tomando,
sempre que viavel, decisdes que minimizem o impacto ambiental das a¢des
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CRITERIO 2

Gestdo das Pessoas

Como a organizagao gere, desenvolve e liberta o potencial
dos seus colaboradores

* Processo Individual do Colaborador

* Processo de Recrutamento e Selecao

* Processo de Avaliacao de Desempenho

AVALIACAO DE DESEMPENHO

O que é avaliar?

* Analisar de forma metddica, sistematica e continua, o
desempenho demostrado pelo Colaborador, durante um
determinado periodo de tempo

—_
"’

‘ * Clarificar os objetivos definidos e manter os Colaboradores
v mais informados acerca do desempenho com vista ao seu

desenvolvimento e crescimento

Analisar comportamentos

observaveis .
Promover o desenvolvimento

dos Colaboradores, das equipas
de trabalho e da Institui¢do

Analisar o desempenho real
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AVALIACAO DE DESEMPENHO

Quais os objetivos? B
./'/“-‘ o
S3do trés os principais objetivos ‘-f\
1. Melhorar Resultados '-f\\é
* Analisar o nivel de proficiéncia das competéncias e o nivel de é
concretizagao dos objetivos é

2. Desenvolver

* Acompanhar o desempenho das pessoas e das equipas ao longo do ano
* Estabelecer compromissos futuros suportados em ferramentas que permitam o
desenvolvimento individual

3. Motivar

* Incrementar a motivagado de todos, estabelecendo critérios objetivos que permitam
recompensar o contributo individual para o sucesso da Instituicdo

e Estimular uma partilha efetiva dos éxitos alcancados pelas equipas e pela
Instituicdo

AVALIACAO DE DESEMPENHO

A avaliacdo de desempenho é um processo anual, sendo uma ferramenta de gestdo
critica para o desenvolvimento profissional, que permite diferenciar o desempenho de
cada equipa e de cada Colaborador.

O avaliador tem a responsabilidade de analisar o desempenho dos
colaboradores e das equipas:

1. Analisar comportamentos observaveis durante o ano de avaliagdo

2. Medir o desempenho, através das competéncias demonstradas e dos
resultados

-

] o}
Esta analise deve resultar na DIFERENCIACAO DO DESEMPENHO {;‘Q
dos varios colaboradores ( .
N;
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AVALIACAO DE DESEMPENHO

O que se avalia?

No processo de avaliagdo de desempenho individual sdo avaliadas cinco competéncias
bem como o nivel de concretizagdo de resultados:

Conhecimento Atitude Rigor
Dominio, aplicagao Energia e otimismo na Fiabilidade e
pratica e interacdo com os capacidade para
desenvolvimento de demais e no seu estruturar e priorizar
conhecimentos desenvolvimento atividades

Iniciativa Trabalho de equipa
Pro-atividade e capacidade de assumir Cooperagao e cordialidade com os
riscos na exploragdo de oportunidades, outros colaboradores e sentido de
autonomia e empenho no trabalho pertenca em relagdo a Instituicdao

AVALIACAO DE DESEMPENHO

Concretizagao de resultados
Capacidade de gerar resultados e atingir
os objetivos propostos

Avalia de forma qualitativa os

\
e g\ resultados alcangados
\
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AVALIACAO DE DESEMPENHO

Como se avalia?

As competéncias sdo descritas de acordo com o grau de
responsabilidade associado a atividade desenvolvida por cada
colaborador.
A avaliagdo é efetuada numa escala de 1 a 20, dividida em cinco
intervalos.

Desempenho muito insuficiente — colaborador ndo cumpre com o estabelecido, ndo revela
motivagdo nem disponibilidade para alcangar os resultados

Desempenho insuficiente — colaborador ndo cumpre com o estabelecido, embora
demonstre motivagao e disponibilidade para alcangar os resultados

10-13 Desempenho regular — colaborador cumpre estritamente o estabelecido, demonstrando
motivagdo e disponibilidade para alcangar os resultados

Desempenho acima do esperado — colaborador alcanga os objetivos, superando-os por
RN | vezes, com um nivel de qualidade assinalavel, demonstrando constante motivacio e
disponibilidade para melhorar

17 - 20 Desempenho de exceléncia — colaborador cumpre claramente os objetivos estabelecidos,
apresentando-se como alguém de referéncia na sua drea de atuagdo

AVALIACAO DE DESEMPENHO

Autoavaliacdo

Hara do avallar..
momantio de crascers

A realizagdo da autoavaliagdo é um instrumento promotor de
desenvolvimento

1. Melhora o autoconhecimento

* Identificar e descrever os seus pontos fortes e os aspetos que pode
desenvolver

* |dentificar e analisar elementos que podem ter tido influéncia no seu
resultado

2. Facilita a identificacdo de estratégias de desenvolvimento profissional

* Nos aspetos a desenvolver, enumerar algumas ag¢des que possam apoiar no seu
desenvolvimento

* |dentificar possiveis estratégias com vista a melhoria do seu desempenho para que
numa fase posterior possa discutir o seu Plano de Desenvolvimento Pessoal

3. Aumenta a eficacia na reunido de feedback

* Com a sua autoavaliagdo e com as possiveis acGes de desenvolvimento identificadas,
torna-se mais facil comparar os pontos de vista de cada um no processo de avaliagdo
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AVALIACAO DE DESEMPENHO

Feedback

Dar e receber informagdo com o objetivo de potenciar o conhecimento dos
efeitos ou impactos do comportamento profissional

Partilhar a avaliagdo com o avaliador e conhecer os

fundamentos da avaliagdo atribuida

Compreender as expetativas do avaliador face ao
Compreender seu comportamento e transmitir as suas perce¢des

sobre o seu desempenho

Consensualizar com o avaliador a elaboragdo de um
Construir plano de a¢do para colmatar as necessidades de
desenvolvimento identificadas

AVALIACAO DE DESEMPENHO

Como se evolui?

Plano de Desenvolvimento Pessoal

(Plano de Desenvolvimento Individual)

* Importante ferramenta de suporte para a reunido de feedback

* Todos os colaboradores devem ter um PDP preenchido,

em parceria com o seu responsavel, apds a reunido de
ﬁ > feedback

* .+ Define um conjunto de agdes concretas, que
devem merecer o acordo e comprometimento
do Colaborador
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AVALIACAO DE DESEMPENHO

Calendarizagao

JAN FEV MAR

Fecho do Processo do ano anterior
Avaliacdao Descendente, Plano de Desenvolvimento
Pessoal e Autoavaliagao

Processo de Validagao

Reunido de Feedback

Divulgacao da Nota Final

CRITERIO 3
Recursos e Parcerias

Como a organizagao planeia e gere as
suas parcerias externas e os seus recursos
internos de uma forma eficaz e eficiente
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Recursos e Parcerias

Tesouraria
* Orgamento anual e previsdo de todos os gastos com as atividades

desenvolvidas pela Instituigdo;

*Situagdo financeira da Instituicdo perante o Estado: IVA, IRC,

Finangas e Seguranca Social

Reclamagoes

* Existe livro de reclamagbes?

* Esta definida a metodologia das reclamacgGes verbais?

Infor mag:ﬁo (acessivel a todos)

* Identificagdo do Diretor Técnico
* Quadro de colaboradores e respetivos horarios
* Hordrio de funcionamento da Instituicdo e das atividades

* Regulamento interno -\"\:‘A

* Mapas das ementas e dietas @i

* Indicagdo da existéncia do Livro de Reclamagdes @

* Publicagdo dos apoios da Seguranga Social O

* Alvara e licenga de funcionamento -

* Tabela da comparticipag¢do das familias e respetivas formulas de calculo ou

mensalidade

* Valor da mensalidade dos clientes
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Gestdo da Informacgdo
Respeitar ‘Cn
* Etnia . Sexo N
* Cultura I

¢ |dade
* Religido + Orientacdo sexual
* Lingua * Estilo de vida )y
O contacto com o cliente é pautado pelo respeito pela sua privacidade e dignidade

E assegurada a confidencialidade das informacdes cedidas pelo cliente

Lei n.2 67/98 de 26 de outubro — “ Protegéio de dados pessoais”

Gestdo da Informagdo

Informagdo e comunicagdo interna

* Os responsaveis pela prestagdo dos servigos ao cliente deverdo receber a
informacdo necessaria ao desempenho das suas fungdes em tempo util

* Deverd ser assegurada a transmissdo diaria de informacdo sobre o cliente a
todos os colaboradores

* Devera ser criado um sistema de transmissdo de informagao

» Deverdo ser organizadas reunides e respetivas atas
* Sera definida a forma de identificagdo dos
colaboradores que contactam com os clientes, quer

via telefénica quer pessoalmente
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Instalagoes, Equipamentos e Materiais

Limpeza

Definir planos de limpeza, desinfe¢do e desinfestacdo das instalagdes

Definir a periodicidade para a limpeza, desinfecdo, desinfestacdo e

arrumacao de espagos

* Nomear responsdveis pela limpeza, desinfecdo,

desinfestagdo e arrumacdo de espacos

Instalagoes, Equipamentos e Materiais

Serdo realizados registos, datados e assinados, relativamente a limpeza,

desinfecdo, desinfestacdo e arrumacdo de espacos.

=  Procedimentos: como se faz, Ex: descricdo de como se faz uma visita ao

domicilio - esta é composta por vdrias instrugGes de trabalho.
. Instrugdes de trabalho: descrevem as atividades associadas a cada
processo, incluindo as boas praticas de cumprimento do mesmo.
.

Impressos: tém duplo objetivo, pois sdo instrumentos de trabalho e

registos do mesmo

Loigas | sabdo | chdo | verificagio | Hora_____| Funcionrio |
X X X

19h30 XXXXX
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Ndo conformidades
Serd estabelecida uma metodologia de avaliacgdo do desempenho da
Instituicdo para com o cliente e o meio envolvente.

7 N

A Instituicdo devera:

Rever Planear
1. Planear
2. Implementar
3. Verificar e
4. Rever as N3o Conformidades Verificar Implementar

N’

Desenvolvimento e envolvimento das pessoas

Todo o potencial das pessoas de uma organizagao pode ser melhor libertado
através da partilha de valores e de uma cultura de confianga e de

responsabilizagdo, a qual encoraja o envolvimento de todos.

Aprendizagem continua, inovagao e melhoria

O desempenho organizacional é maximizado quando
baseado numa gestdo e partilha de conhecimentos,
através de uma cultura de aprendizagem continua,

inovagdo e melhoria
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Etica na prestagdo de servigos

Valores morais e principios ideais do
comportamento humano

Protecdo dos direitos e deveres de todos os envolvidos
Dever de lealdade e confidencialidade CARATER
Principio de responsabilidade dos colaboradores pela forma como
exercem as suas fungoes

Cumprimento escrupuloso das normas legais e regulamentos aplicaveis
Solugdo de conflitos de interesses

Respeitar e valorizar a dignidade da pessoa humana

Justica e igualdade de tratamento, garantindo a nao discrimina¢do em razdo da
raga, género, idade, orientagao sexual, credo, estado civil, deficiéncia fisica,
orientagao politica, origem étnica ou social ou naturalidade

Responsabilidade social e ambiental

Descreva o mais detalhado possivel o seu dia de trabalho

* Oquefaz

* Como faz

* O que utiliza

* Porque o faz dessa forma

Sugira melhorias
* Proponho desta forma porque...

* Mudava isto porque...
* Deixava de fazer isto porque...

Aguardamos a entrega desta sugestao em documento formato digital



Obrigada a todos pela vossa

_golabora?%

Sonia Delgado
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Lados de |dentificagaos

EntidsdzFormaderz: Centro Paroquial e Social de Moure

: Loze: Moure — Vila Verde

Agdon® 0172013

Curso: SGQ

Todos os atives humanos do CPSM

SGA - Implementagio em IPSS

Temsa: Dualidade

Formedoral: Sonia Delgado

C=t=: 08032013

Curagdo do Maduls;, 4 horas

Curscéo da Sezsdn 4 horas

s = o
F da Sess80:1

Objetivo Geral:
Perceber a importancia do 5G0Q

Objetives Especificos:

Perceber como o 560 pode ser um instrumente de diferenciagac positiva
Perceber como o S50 permite rever o desempenho e prever formas de melhoriacontinua

Fases Ceonteudos Met. g Tec. Pedag Fecursos Did. Atividades Tempo Avaliagao
.D . = .
‘W : Apresentscaodo modulo

3 G cacd = ohjetivas : = Ci tador 15m
2 FEI"‘"I.J"I 3_§:-:|:|=:|:|: oz Métoda: Exnositivo :ln"u:u ado )

o i Comunicagsodos metodos de rojetor Multimadia
£ § svaliscio

T GQ: Definighes & importancis
b= Comd implemantarum 5 G0

E Avaliacdo ds Quslidads Comoutadar

= | Critenios do MAQ Projetor Multimadia

T | Avaliacdo doDesempenno Método: Exposiive | Entordnizs dosz Dessafio
£ i Gestdodsinformscso contzsidos

2 i Instalagdes, Equip. g Materisiz programéticos 3n
& : Mioconformidadas

Desenvoly., 2nvoly.eetics

2
5'7 Sintess dos conteudos Metodo: Expasitivo, Computadar
= | Momento de svaliscdo: Desafic i Interogativos & = N . 25m
c T e rojetor Multimadia
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Prewver Alternativas:

Anexos: Diapositivos




Anexo XI - Formacao: “Sexualidade e Intimidade na Velhice: A¢do de
Sensibilizacao”

Centro Paroquial e Social de
Sexualidade e

Intimidade na
Velhice

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

. € capaz de nao ser como quando se tinha 20 ou 40
anos... mas ainda consigo fazer feliz uma mulher...
... as relacdes sexuais sdo muito importantes para a minha
felicidade... o que era um homem sem sexo?

.. sempre gostei da intimidade... € muito importante para

me sentir mulher, sentir-me desejada...
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Objetivos:
» Sensibilizar para a problematica da sexualidade na
terceira idade

Alertar para os mitos e estereétipos associados a
terceira idade

Perceber a sexualidade nos diferentes ciclos de vida

Perceber as diferencas na sexualidade do homem e da
mulher

Perceber a influencia das doencas na sexualidade

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

A sexualidade é uma necessidade fundamental do
ser humano, cuja dindmica e riqueza devem ser vividas
plenamente

A sexualidade nasce, cresce e evolui com o ser
humano, sendo necesséria a realizacéo plena do individuo

O amor e o prazer retirados da sexualidade néo
terminam com o envelhecimento
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

O conceito de sexualidade sofreu evolugdes =
percebendo-se que esta ndo se reduz apenas ao ato sexual ou
genital

Organizacao Mundial de Saude:

+ E uma energia que nos motiva a procurar amor, contacto,
ternura e intimidade

* Integra-se no modo como nos sentimos, movemos,
tocamos e somos tocados

« E ser-se sensual e a0 mesmo tempo sexual
* Influencia pensamentos, sentimentos, agcdes e interacoes

* Influencia a saude fisica e mental

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Uma das grandezas da sexualidade é o ato sexual...

mas a sexualidade ndo se reduz a este ato, ela
compreende a necessidade de:

e Contacto, ternura, intimidade

* Um conjunto de sentimentos, comportamentos e afetos
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Tendéncia de desvincular a sexualidade do periodo de vida
da velhice...

e como se de um momento para o outro a dimensao da
sexualidade desaparecesse...

- ... fosse lacrada da vida das pessoas...

O idoso, analogamente a crianga, € visto numa perspetiva
assexuada, sem quereres, desejos, sentires, fantasias,
expetativas...

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Mitos e esteredtipos associados a terceiraidade:

(...) os idosos néo se interessam pela sexualidade, ndo sentem
estimulo sexual

(-..) os idosos séo disfuncionais ou ndo tém satisfacado sexual

(-..) as pessoas mais velhas ndo sdo atraentes fisicamente

Atitudes repressoras da sexualidade das pessoas da
terceira idade muito patentes em adultos principalmente
familiares e cuidadores

FALTA DE INFORMAGAO/FORMAGAO - ATITUDES PESSIMISTAS E DESAJUSTADAS




Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

A sexualidade expressa-se de diferentes formas nas
multiplas etapas do ciclo de vida:

(...) naidade avancada ama-se de maneira mais profunda
(...) consegue-se purificar 0 amor da paixdo que € mais
sensual do que genital

(...) um olhar e uma caricia ttm um maior significado

Na terceira idade a sexualidade é vivenciada com
palavras e expressdes espontaneas e autenticas

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

O envelhecimento fisioldgico produz mudancgas universais...
(...) causas naturais, efeitos das doencas, invalidez...

MULHER

Entre 0s 48 e 0s 51 anos ocorre a menopausa:
» mudancas fisiolégicas atréficas na pele, mamas,
mucosa genital
« irritabilidade, mudancas de humor
*a resposta sexual sofre alteracbes mas nao
desaparece
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

A partir da menopausa ainda restam cerca de 25 anos onde a
sexualidade na mulher ndo deve ser desprezada

A situacdo pos-menopausa pode ser vantajosa:

* ndo se teme a gravidez

* hd mais disponibilidade de tempo pois ndo ha filhos
para cuidar

* geralmente esta-se liberto de inibicdes que
atrapalhavam a vida sexual anterior

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

HOMEM

A partir dos 40 anos a producao de espermatozoides é menor

* ha reducédo da producao de testosterona

» ocasionalmente desencadeiam crises com sintomas
psicologicos como depressédo, irritabilidade, falta de
impulso sexual

Sendo mais lentas, as mudanc¢as no homem, sdo mais
faceis de se adaptar e serem aceites




Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

-

No entanto ainda séo algumas as mudancas no homem:

* estimulacao genital com mais tempo e mais direta

* erecao menos rigida

» menor necessidade fisica de ejacular e maior controle
na ejaculacao

* diminuicéo do volume de sémen e do jato

* diminuicdo da resposta organica

* queda da erecdo mais rapida apoés ejaculacao

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Efeitos das doencas ou invalidez na sexualidade...
(...) ndo devem impedir que o individuo tenha uma vida
sexual satisfatoria.

* Disfunc¢des cardiacas

* quem ja sofreu um ataque cardiaco corre um risco muito
baixo de voltar a sofrer novo ataque devido a relacdes
sexuais

» pode recomecar a atividade sexual entre 12 a 16 semanas
apos o episodio de ataque

* seguir sempre as recomendacfes médicas
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

* Diabetes

* € uma das poucas doencas que pode eventualmente
causar impoténcia sexual

* Artrite
* dores articulares podem limitar a atividade sexual

* medicamentos podem reduzir o desejo sexual

Exercicio fisico, repouso, banhos quentes, mudancas de
posicao durante o ato sexual, podem ajudar no
desempenho sexual

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Para além dos fatores fisicos...
(...) fatores psicossociais.

« atitudes e expetativas impostas pela sociedade
» atitude da pessoa relativamente a prépria mudanga — “...envelhece-
se como se viveu...” — a adaptacdo a esta fase é tanto mais dificil
quanto mais dificuldades existram em adaptacbes em fases

anteriores
« fatores psicoldgicos
*0 sucesso conjugal na velhice esta ligado a intimidade, a

companhia e a capacidade de expressar sentimentos verdadeiros

numa atmosfera de seguranca, carinho e reciprocidade.
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Sexualidade e intimidade...
.., havelhice.

Sociedade versus individualidade. ..

* sexualidade da significado e seguranca as pessoas
* maior seguranca na terceira idade, na partiiha de angustias e

ansiedades, perante um conjunto de perdas e riscos inerentes a
idade

* postura social generalizada

« carateriza a terceira idade através de um conjunto de estereo6tipos
limitados, criticos e privados de objetividade que distorcem a

realidade dos individuos

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Agir, enquanto profissionais...

+ atender a individualidade
* aceitar representacdes sociais gerontofébicas contribui para que o
idoso se acomode passivamente a rétulos eternizando a imagem que
0 proprio tem de si

* n&o aceitacao de construcdes sociais
* permitir ao proprio idoso a autonomia e capacidade para desmontar

as representacdes existentes em relacdo a este periodo de vida,

sendo um veiculo proactivo desta mudanga
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Cabe-nos, a nés profissionais na area da Gerontologia:

 Contribuir para a mudanca da autoimagem do idoso

* ajuda-lo a perceber os seus direitos, as suas capacidades,
nomeadamente, a capacidade de amar, de se relacionar, de procurar
contacto, de desejar...

» Refletir com o idoso e desmontar oS seus receios

* ajuda-lo a combater a submissdo a familiares e a situacdes
financeiras

Perceber e exigir a individualidade do idoso é dar
mais qualidade aos anos da sua vida

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Estudo de caso

Antonio e Juliana sao ambos vilvos e residem ha cerca de 3 anos numa
estrutura residencial. Ndo sabem dizer quando comecgou a sua amizade,

mas afirmam que sempre que sempre simpatizaram um com 0 outro.

Ultimamente nasceu entre eles uma relagdo mais profunda que
identificam como amor. Costumam dizer que o amor é uma partilha
afetiva e emocional e que ndo querem perdé-la, sobretudo nesta etapa

final da vida.

Caso adaptado do Manual de Boas Praticas. (2005). Um guia para o acolhimento residencial das pessoas mais velhas. Lisboa




Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

As manifestagcdes amorosas de Juliana e Antdnio sdo cada vez mais
fortes e manifestam-se efusivamente. O casal troca caricias e beijos

sempre que pode, o que Ihe tem trazido problemas.

Alguns residentes criticam-nos e até houve que lhes gritasse:
“Parem com essa vergonha!”. Ha também colaboradores da
instituicdo que brincam com a situacéo, chegando a ridicularizar o

casal.

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Como colaborador desta instituicdo, com quais destas
opcOes acha que a instituicdo deve identificar-se?

a) Dizer aos dois residentes que o0 seu comportamento nao € permitido
pelo que teriam que o alterar;

b) Realizar uma reunido geral de colaboradores para abordar os
direitos dos residentes a viver a sua sexualidade;

c) Falar isoladamente com cada residente informando-os da sua livre
escolha, devendo porém atender a sensibilidade dos outros;
Promover reunides com todos os residentes no sentido de os
sensibilizar para a necessidade de respeitar os sentimentos da

Juliana e do Antoénio.
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Imaginemos agora que o casal se dirigia a Direcdo da instituicdo e
comunica o seu desejo de passarem a viver juntos, solicitando a

mudanga para um quarto de casal.

Mais uma vez, como colaborador desta instituicdo, qual a sua opinido

acercada atitude a tomar pela Dire¢do?

Com quais das seguintes afirmacdes mais se identifica?

Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

N&ao permitir que residentes vivam juntos a ndo ser que sejam
casados;

Reunir com o casal e explicar-lhe que logo que haja um quarto de
casal vago serdo mudados;

N&o permitir manifestagcbes amorosas;

Reunir com todos os residentes e sensibilizar para o direito ao amor
e a vida a dois;

Aconselhar a mudanca para outra instituicao;

Reunir com os colaboradores e informar/formar sobre a sexualidade

na terceira idade
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.
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Sexualidade e intimidade...
., havelhice.

Deixo-vos a pensar...

...porque envelhecemos deixamos de ser nds proprios?

...porque envelhecemos deixamos de gostar e de querer?

Nenhum ser humano é capaz de viver sem sentir...
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Sexualidade e intimidade...
(...) na velhice.

Estudo de caso

Anténio e Juliana sdo ambos vilvos e residem ha cerca de
3 anos numa estrutura residencial. Ndo sabem dizer
quando comegou a sua amizade, mas afirmam que sempre
Simpatizaram um com o outro.

Ultimamente nasceu entre eles uma relagdo mais profunda
que identificam como amor. Costumam dizer que o amor é
uma partilha afetiva e emocional e que ndo querem perdé-

la, sobretudo nesta etapa final da vida.

As manifestagbes amorosas de Juliana e Antonio s&o cada

vez mais fortes e manifestam-se efusivamente. O casal
troca caricias e beijos sempre que pode, o que lhe tem
trazido problemas.

Alguns residentes criticam-nos e até houve quem lhes
gritasse: “- Parem com essa vergonhal”.

Ha também colaboradores da instituicdo que brincam com

a situagao, chegando a ridicularizar o casal.

Caso adaptado do Manual de Boas Praticas. (2005). Um guia para o acolhimento residencial das pessoas mais veihas. Lisboa
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Centro Paroguial e Social de

Edicdo 01
Revisdo 00

Dados de Identificagao

Entidade Formadora: Centro Paroquial e Social de Moure

Local: Moure — Vila Verde

curso: SeXualidade

| Acdon® __[

Destinatarios:

Colaboradores do CPSM

Pré- Requisitos
Aplicavel: Sim Ndo

Maodulo

Acdo de Sensibilizacdo

‘ Tema: Sexualidade e Intimidade na Velhice | Formador(a): Sénia Delgado

Data: __[_| Duragéo do Modulo: 5 horas ‘ Duragdo da Sessdo: 3 horas N° de Sessdo: 27
Objetivo Geral: Objetivos Especificos:
Sensibilizar para a problematica da Sexualidade na Alertar para os mitos e estereotipos associados a terceira idade; Perceber a sexualidade nos diferentes ciclos de
terceira idade vida; Perceber as diferengas na sexualidade do homem e da mulher; Perceber a influéncia das doengas na
sexualidade
Fases Conteudos Mét. e Téc. Pedag. Recursos Did. Atividades Tempo Avaliagio
]
g | Sintese dos contetdos da ) . B Computador 30m
g | sessdo anterior Método: Expositivo Projetor Multimédia
E
8 Debate do
] Estudo de
£ | Apresentacio de um Estudo de Computador Caso
S | caso Método: £ " Projetor Multimédia
S | Debate acerca do Estudo de | o000 EXPOSIVO | Fotocdpias dos 1h30
S | caso conteddos B
) programaticos Exercicio
2 escrito
(=]
2 Método: E iti c tad 1h
E N étodo: Expositivo, omputador
g Momento de avaliagao Interrogativo e Ativo | Projetor Multimédia
(&}

Prever Alternativas:

Anexos: Diapositivos

Codigo R.PS




Centro Paroquial e Soclal de Maour:

Sexualidade e Intimidade na
Velhice

Acao de Sensibilizacao

Manual

23/24 Outubro 2013

Formadora: Dr.” Sonia Delgado

(F607820/2013)
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Modulos e Duracio do Curso

A formagdo “Sexualidade e Intimidade na Velhice — Agdo de Sensibilizag3o” procura
promover alertar para a importdncia da sexualidade como uma necessidade
fundamental do ser humano, cuja dindmica e rigueza devemn ser vividas plenamente.
Esta ac3o tera a duragdo de aproximadamente cinco horas: quatro horas para exposicdo
dos contelidos & uma hora para sintese e verficag3o dos conteldos retidos.

Objetivo Geral

Mo final da formac&o, os formandos deverdo estar sensibilizados para o facto de que a
sexualidade nasce, cresce e evolui com o ser humano, sendo necessaria 3 realizagdo
plena do individuo e que o amor e o prazer retirados da sexualidade ndo terminam com
o envelhecimento

Objetivos Especificos

Mo final da sessdo, através de uma exercicio escrito, cujo critério de éxito serd de 50%,
os formandos dever3o ser capazes de:
*  Perceber a problematica da sexualidade na terceira idade
» Estar alerta para os mitos e esteredtipos associados a terceira idade
*  Perceber a sexualidade nos diferentes ciclos de vida
Perceber as diferencas na sexualidade do homem e da mulher
Perceber a influéncia das doengas na sexualidade
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Enquadramento Teorico

O conceito de sexualidade sofreu evolugfes ao longo dos anos percebendo-se gue a
sexualidade ndo se reduz apenas ao ato sexual ou genital. E nesse sentido que a
organizagdo Mundial de Sadde (OMS) classifica a sexualidade como sendo:

* uma energia que nos motiva a procurar amor, contacto, temura e intimidade

+  algo que se integra no modo como nos sentimos, movemaos, tocamos e somos

tocados

+  ser-5e sensual e a0 mesmo tempo sexual

«  algo que influencia pensamentos, sentimentos, acdes e interacfes

= algo que influencia a sadde fisica e mental
Mo entanto, nas sociedades atuais existe ainda uma tendéncia de desvincular a
sexualidade do periodo de vida da velhice como se de um momento para o outro a
dimensio da sexualidade desaparecesse ou fosse lacrada da vida das pessoas.
0 idoso, analogamente a crianca, passa a ser visto numa perspefiva assexuada, sem
quereres, desejos, sentires, fantasias, expetativas.
S&0 mitos e esteredtipos associados a terceira idade como pensar-se gue os idosos ndo
se interessam pela sexualidade, ndo sentem estimulo sexual, os idosos sdo
disfuncionais ou n3o tém safisfacdo sexual e as pessoas mais velhas ndo s3o atraentes
fisicamente que levam a que estas sociedades tenham este tipo de comporiamentos e
atitudes repressoras da sexualidade das pessoas idosas, muito patentes em adultos
principalmente familiares e cuidadores
Mo senfido de combater este facto torma-se cada vez mais pertinente perceber como se
traduz a sexualidade na velhice tentando perceber como o envelhecimento fisioldgico
produz mudangas no individuo através de causas naturais, efeitos das doencas,
invalidez, etc. Estas mudancas fisioldgicas ocormrem de maneira diferente na mulher e
no homem. Ma mulher, entre 0s 48 e 0s 51 anos ocome a menopausa a partir da qual
ainda restam cerca de 25 anos onde a sexualidade na mulher ndo deve ser desprezada.
Mo homem, a partir dos 40 anos a produgio de espermatozoides & menor, sendo mais
lentas, as mudancas, & como tal mais faceis de se adaptar e serem aceites. Importa
entdo perceber gue os efeitos das doencas ou invalidez na sexualidade n3o devem
impedir gue o individuo tenha uma vida sexual satisfatdria.
A motivagdo para o exercicio fisico, repouso, banhos gquentes, mudancgas de posicio
durante 0 ato sexual, podem gjudar no desempenho sexual.
Para além dos fatores fisicos existem tambem os fatores psicossocials como as atitudes

e expetativas impostas pela sociedade e as afitudes da pessoa relativamente 3 propria
Pdg. 3
Codigo PMF




mudanga. A adaptacdo a esta fase & tanto mais dificil quanto mais dificuldades existiram
em adaptacdes em fases anteriores da vida.

Assim, o sucesso conjugal na vehice estd ligado 4 intimidade, & companhia e 3
capacidade de expressar senfimentos verdadeiros numa atmosfera de seguranca,
carinho e reciprocidade

Comao vimos, a sociedade tem uma forte influencia direta sobre a individualidade na

terceira idade. E fundamental que se perceba gue a sexualidade da significado e

seguranca as pessoas afravés da pariha de anglsfias e ansiedades, perante um
conjunto de perdas e riscos inerentes 3 idade pelo que a postura social generalizada
que carateriza a terceira idade através de um conjunto de esteredtipos limitados, criticos
e privados de objetividade distorce a realidade dos individuos levando-os a abandonar
a sua vida sexual.

Enguanto profissionais devemos atender a individualidade de cada um percebendo que,
aceitar representages sociais gerontofdbicas confribui para gue o idoso se acomode
passivamente a rétulos etemnizando a imagem que o proprio tem de si

Ao ndo aceitarmos construgdes sociais vamos permitir ao proprio idoso a sua autonomia
e a capacidade para desmontar as representacies existentes em relagdo a este periodo
de vida, sendo ele mesmo um veiculo proactivo desta mudanca

Cabe-nos, portanto, a contribuicio para a mudanga da autoimagem do idoso, ajudando-
0 a perceber 0s seus direitos, as suas capacidades, nomeadamente, a capacidade de
amar, de se relacionar, de procurar contacto, de desejar. Refletir com o idoso e
desmontar os seus receios ajuda-o a combater a submiss3o a familiares e a situagdes
financeiras desfavoraveis.
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{{Centro Parocudal  Socal de Moure

Sexualidade e Intimidade na Velhice

Verificacao dos conteudos retidos

Nome:

Estudo de Caso

Codigo R.AF

Antonio e Juliana sd@o ambos viivos e residem ha cerca de 3 anos numa
estrutura residencial. Ndo sabem dizer quando comegou a sua amizade, mas
afirmam que sempre que sempre simpatizaram um com o outro.
Ultimamente nasceu entre eles uma relagdo mais profunda, que identificam
como amor. Costumam dizer que o amor é uma partilha afetiva e emocional
e que ndo querem perdé-la, sobrefudo nesta etapa final da vida.

As manifestagbes amorosas de Juliana e Antonio sdo cada vez mais fortes e
manifestam-se efusivamente. O casal froca caricias e beijos sempre que pode,
o0 que lhe tem trazido problemas.

Alguns residentes criticam-nos e até howve guem lhes gritasse: “Parem com
essa vergonha!”. Ha também colaboradores da instituigdo que brincam com
a situagdo, chegando a ridicularizar o casal.

Caso adaptado do Manual de Boas Praticas. (2003).

Um guia para o acolhimento residencial das pessoas

mais velhas. Lisboa

Edicdo 01
Revisio 00

Pagmalded
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Edicdo 01
Conitro Paroquial & Soclal de Rewvisdo 00

Como colaborador desta instituicdo. com quais destas opcdes acha que a instimnigio deve
identificar-se? Justifique.

a) Dizer aos dois residentes que o seu comportamento nio € permitido pelo gue
teriam que o alferar;

b) Realizar uma reunido geral de colaboradores para abordar os direitos dos

residentes a viver a sua sexualidade;

c) Falar isoladamente com cada residente informando-os da sua livre escolha,

devendo porém atender i sensibilidade dos outros;

d) Promover reunides com todos os residentes no sentido de os sensibilizar para a

necessidade de respeitar os sentimentos da Juliana e do Anténio.

Codigo B_AF Pagma X de 4



Edigio 01
Centro Paroguial & Social de Eevisido 00

Imaginemos agora que o casal se dingia a Direcio da Institnicio e conminica o seu desejo
de passarem a viver juntos, solicitando a nmdanca para um quarto de casal. Mais uma
vez, como colaborador desta instimicio, qual a sua opimdo acerca da atitude a tomar pela

Direcio?

Com quais das seguintes afirmacdes mais se idenfifica? Justifique.

a) Nio permitir que residentes vivam juntos a ndo ser que sejam casados;

b) Reunir com o casal e explicar-lhe que logo que haja um quarto de casal vago serdo
mudados;

Codigo R.AF Pazma 3l de 4
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Cenitra Paroquial & Soclal

Codigo B.AF

e

5

d)

€)

Edicio 01
Revisio 00

Nio permitir manifestacdes amorosas;

Reunir com todos os residentes e sensibilizar para o direito ao ameor e a vida a

dois;

Aconselhar a mudanca para outra instituigio;

Beunir com os colaboradores e informar/ formar sobre a sexualidade na terceira
idade.

Otbrigado.

Pigma 4 de 4



Edigio 01

R nirs Bareenial & Eackal Revisdo 00
Lista de Formandos

Formacio: Sexualidade e Intimidade na Velhice

Data de Inicio: |/ Data de Fim: L
Duracio Total: | 5 Horas

N Nome
Pdg. 1
Cadigo RLF
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Centro Farooulal e Sochl de

Avaliagio dos Formandos Edigdo 01

Revisdo 00
Formador: Sonia Cristina Moura Delgado
Formacao: Sexualidade e Intimidade na Velhice
Formando:
Data de Inicio: A DatadeFim: | _ / [
Duracio: 5 Horas

Avaliacio do Processo de Observacio do Formando
1(2|3(4|5
Assiduidade e pontualidade. Pouco Muito
Participacio e motivacio para a formacdo. Pouco AMuito
Postura na formacdo. Ma Boa
Relacdes interpessoais. Pouca/Ma Muita/Boa
Relacionamento com o formador. Fraco Bom
Trabalho em equipa. Fraco Bom
Desempenho na atividade didatica. Mau Bom
Aplicagio de conhecimentos. Fraco Bom
Mobilizacio de novos conhecimentos. Mau Bom
Codigo B_AF

276



Edicdo 01

Gentro Paroquial e Sockl de Avaliagio do Formador Rt 00
(pela Institnicio)
Formador: Somia Cristina Moura Delgado
Formacio: Sexualidade e Intimidade na Velhice
Data de Inicio: A Data de Fim: |/ /
Duracio: > Horas
Avaliacio do Processo Formativo
112)3|4|5
As tematicas foram adequadas. Pouco Muito
Os métodos/técnicas de formagio adequaram-se publico-alvo. Pouco Muito
O formador correspondeu ds expectativas da entidade. Pouco Muito
O feedback do grupo formativo revela satisfacao. Pouca Muita
Relacionamento do formador com os formandos. Fraco Bom
Relacionamento do formador com a entidade. Fraco Bom
O relacionamento entre os formandos foi. Mau Bom
Aszidmidade e pontualidade do formador. Fraca Boa
Postura e comportamento. Ma Boa
Avaliacio do Programa
1{2(3)4|5
Os objetivos da uvmidade foram atingidos. Discordo Concordo
Os contendos do modulo t8m aplicabilidade pratica. Nenhuma Muito
O material distribuido (mamais, exercicio, testes, efc). | Pouco Ul Muito Ttil
O cronograma e horarios definidos para o modulo | Inadequados Adequados
foram.
Avaliacio dos Servicos Formativos
1)12)3|4)|5
O técnico envolvido no processo foi prestavel. Pouco Muito
O técnico envolvido no processo foi cordial. Pouco Muito
O técnico envolvido no processo foi eficiente. Pouco Muito
O processo administrativo foi eficaz. Pouco Muito
Codigo R ADT
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Edicao 01
Revisdao 00

Cantrn Barnnidal @ Sartal de

Avaliacdo do Formador
(pela Institucdo)

Observacdes:

Cédigo R ADT
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Edigdo 01

Farire Bamouial & Costal Ao Revisdo 00
- Registo de Entreza de Certificados

Formacao: Sexualidade e Intimidade na Velhice

Data de Imicio: |/ Data de Fim: L

Carga Horidria: | 5 Horas

No Nome Assinatura
Pag. 1
Cédigo R_EC
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Edigao 01

Centro Paroqulal e Seclal de Revisdo 00
Avaliacio do Formador
(pelos Formandos)
Formador: Somia Cristina Moura Delgado
Formando (facultative):
Formacio: Sexualidade e Intfimidade na Velhice
Data de Inicio: S Datade Fim: | / [/
Duracio: 5 Horas
Avaliacio do Processo Formativo
1123 5
As tematicas foram adequadas. Pouco Muito
Os métodos/técnicas de formacio adequaram-se Muito
publico-alvo. Pouco
O formador correspondeu as expectativas dos Muito
colaboradores. Pouco
O feedback do grupo formativo revela satisfacio. Pouca Muita
Relacionamento do formador com os formandos. Fraco Bom
Relacionamento do formador com a entidade. Fraco Bom
O relacionamento entre os formandos. Man Bom
Assiduidade e pontualidade do formador. Fraca Boa
Avaliacio do Programa
1]2 5
Os objetivos da unidade foram atingidos. Discordo Concordo
E; ;gg.midos do maédulo tém aplicabilidade Nenhuma Muito
2;1:;1:&1131 distribuido (manuais, exercicio, testes, Pouco Util Muito Util
O cronograma e horarios definidos para o modulo. | Inadequados Adequados
Avaliacio dos Servicos Formarivos
1(2 415
O técnico envolvido no processo foi prestavel Pouco Muito
O técnico envolvido no processo foi cordial. Pouco Muito
O técnico envolvido no processo foi eficiente. Pouco Muito
Paginalde1l
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Formacdo: Sexualidade e Intimidade na Velhice

Resultados da Avaliacdo dos Formandos

Parametro

Exercicio escrito

Ohservacao

Ponderacao _ %% _ %
Mome

% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
% %
o %
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Anexo XII - Formacao: “Sustentabilidade Ambiental: Sensibilizacdo para uma
instituicao mais verde”

{{ Centro Paroquial e Soclal de Moure

Sustentabilidade Ambiental

indice Sumario Executivo

*Referencial Normativo

«Politica Ambiental O respeito e a preservacdo do ambiente

-Aspetos Ambientais com vista a garantir condi¢cdes de vida

. . aceitaveis as proximas geracoes sdo um
*Impactes Ambientais p gerag

-Objetivos metas e indicadores designio em que o CPSM pretende estar

ambientais profundamente envolvido.

. Neste sentido serdo necessarios um
*Desempenho ambiental

-Monotorizaco do Sistema conjunto de principios e agdes de gestio

«Verificagdo dos contetidos ambiental.

retidos
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Sustentabilidade Ambiental

Esta agao visa:

* Sensibilizar os colaboradores para o Sistema de Gestdo

Ambiental

* Dar a conhecer principios e a¢bes com vista a melhorar o
desempenho ambiental e a minimizar o impacte negativo que

as acBes e/ou atividades possam produzir no ambiente

Sustentabilidade Ambiental
Referencial Normativo

No ambito do sistema de Gestdo da Qualidade e com vista a melhorar o seu
desempenho ambiental, o CPSM promove esta acdo de formacgdo para a implementagdo

da norma ISO 14001:2004

Norma que especifica os requisitos de um sistema de
gestho  amblental, por  forma o orientar  qualguer
NP ENIS0 1400112004 |I organizagdo a elaborar o politica e definir os objetivos
tendo em conta os requisitos legals @ a informagio sobwe os

Impactes amblentals significativos,

0 Sistema de Gestdio Ambiental é o conjunto de meios, materiais @ humanos, disponibilizados pela
organizagho com o objetlvo de minimizar os Impactes negativos provocados no Amblente pelas suas

atividades.
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Sustentabilidade Ambiental
Referencial Normativo

Principio da melhoria continua — Ciclo PDCA

Um sistema de Gestdo baseia-se num ciclo de melhoria continua da qualidade e
produtividade, prossupondo: Planear (Plan), Executar (Do), Verificar (Check) e Agir
corretivamente (Act).

Planesr o que se pretende
reallear rutn periodo de
tempa e quols as agoes a

deserwolver para 13 chagar

Atuar impramentando
aches para continuamertte
melhorar o desempenba

Varificar e monitonzar oa
resultados das agdes planaadas que vio a0
deserwalvides para B encontro day obsetivos ow

ANt gue vao »o estrategias antenorments
encontro dos objetivos definicda
wagados

Executar as uges

Sustentabilidade Ambiental
Referencial Normativo

Ciclo PDCA - Ambiente

Para o sistema de Gestdo Ambiental, o ciclo PDCA traduz-se em:

‘

Aevissopele
Cartho aspetas
arvdientals
. . A
Agir ’ Planear
e .i,‘; IdantNear
emtiveands A L avallarimps s

. veleme | amiestais

Dafinr
Praqrems de
Ardrinr e

Verificar

[re———"
Pragrenys de
Ambiente

«ficachs do
Progreme

Executar
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Sustentabilidade Ambiental

Politica Ambiental
Com vista a melhorar o seu desempenho ambiental, a Dire¢do do CPSM define um
conjunto de intervengdes e orientacdes gerais — a Politica, assegurando:
*Ser adequada a natureza e a escala de impactes ambientais das atividades e
servigos;
* Incluir um compromisso de melhoria continua e de preveng¢do da poluigdo;
* Incluir compromisso de cumprimento dos requisitos legais aplicaveis e de outros
requisitos que a instituigdo subscreva relativos aos seus aspetos ambientais;
* Proporcionar o enquadramento para estabelecer e rever os objetivos e metas
ambientais;
* Ser comunicada a todas as pessoas que trabalham para a instituicdo ou em seu
nome;
* Estar documentada e disponivel ao publico.

Todos os colaboradores devem conhecer a politica da institui¢do e atuar de acordo com a mesma

Sustentabilidade Ambiental

Aspetos Ambientais

Para assegurar a manutencdo do Sistema de gestdo Ambiental é fundamental a
identificacdo dos aspetos ambientais das atividades e servigos e a determinagdo dos
aspetos que tém ou podem ter impactes significativos sobre o ambiente.

O que sdo aspetos e impactes ambientais?

P — I

Sao elementos das atividades, produtos ou Qualquer alteracdo no ambiente, adversa ou
servicos de uma organizacdo que podem benéfica, resultante, total ou parcialmente,
interagir com o ambiente (I5014001:2004). dos aspetos ambientals de uma organizacio,



Sustentabilidade Ambiental

Impactes Ambientais
Alguns exemplos:
ET [

e R L e T
Agua P e 3
e ——bws 0
L
(o b e Wttt ]
Enurgia l.-n-:- i B0 omarbiring Aovets $
il by Comumiogbe o-t-m uw,:u.n—' Q
. n
P b b ;

Chrsie Onamnbe o Lostmnnagbe o
Residuos \~ i
Principais ' o :
aspetos o resonsvanlodben' iz 0
impactes (LI -

. L. R LR R
ambientais Combustivel S it b 3
e e 08, p
R A\
| e tany e oem X
tuldo :.:m A

Radiagho [EOLTY Coproneibs ae veibase
oletromagnéiics Sl o0 o Moo

Sustentabilidade Ambiental
Impactes Ambientais

Identificagdo e avaliagdo dos impactes ambientais:

Assequraque, para os aspetos amblentals
significatives, séo dofinidas agdes que
minimzem os seus Impactes

Havendo necessidade,
por ineficica comprovada das
aches implementadas, é realizada
umaandlise de causas sendo
definido novas agbes

Se 05 resultados obtidos forem
oxpectiveis sho definidos
critérios rmais exigentes,
nebtics da melhoria continua

Sempre que identifique um novoAspeto
Ambiental deve
comunicd-lo!

Colaboragao na Ildentificagéo e

Avalia¢do de Aspetos Ambientais
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Sustentabilidade Ambiental
Objetivos metas e indicadores ambientais

Defini¢do de objetivos na area da sustentabilidade para cada triénio

Exemplos:

Agua Consumo (-2%)
Energia Elétrica Consumo (-3%)
Combustiveis Consumo (-6%)
Emissdes de carbono Avaliagdo (-2%)
Equipamentos Consumo (-1%)
Materiais de desgaste Consumo (-8%)
Ruido Avaliagdo (-3%)
Etc...

Sustentabilidade Ambiental
Desempenho ambiental

Emissdes de carbono (combustivel)
Como contribuir para um planeta mais verde?

* Sempre que possivel utilizar transportes publicos;

* Ndo desleixar a manutencdo dos carros quer particulares quer da
instituigao;

* Sempre que possivel, opte por caminhar;

* Opte por um carro de baixo consumo;

~# +(Conduza de forma econdmica e ecoldgica;

‘{.1&;, * Partilhe viagens com os seus colegas de

5 % s trabalho.
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Sustentabilidade Ambiental
Desempenho ambiental

Consumo de energia (eletricidade)

Como contribuir para um planeta mais verde?

* No final do seu trabalho desligue todos os equipamentos possiveis;
* Caso faca um intervalo/repouso, desligue os equipamentos que
estd a utilizar durante esse periodo;

* Ndo deixe carregadores de baterias ligados nas

tomadas — continuam a gastar energia mesmo n&o

§ estando em utilizagdo;

Sustentabilidade Ambiental
Desempenho ambiental

Consumo de agua
Como contribuir para um planeta mais verde?
* Verifique se as torneiras ficam bem fechadas e ndo pingam;

* Feche a torneira enquanto enxagua as maos, escova os dentes, etc.;

N

Gl )
)|

7% ¢ Evite descargas desnecessarias;

* Sempre que possivel reutilize dguas — lavagem de

carros, chdos exteriores ou rega.

N & it

N & =
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Sustentabilidade Ambiental
Desempenho ambiental

Consumo de materiais

Como contribuir para um planeta mais verde?

* Realize rotinas de manuteng¢do de equipamentos;

.~
&’ ’ * Reutilize papel e outros consumiveis,

sempre que possivel;

/ : 4 \_" ;,' * Evite desperdicios.
- w PR

Sustentabilidade Ambiental
Desempenho ambiental

Producdo de residuos

Como contribuir para um planeta mais verde?
* Faga a separacdo de residuos;

*Sensibilize os seus colegas, familiares e amigos para

uma correta gestao de residuos;

* A entrega de residuos deve ser feita a empresas

licenciadas para o efeito;




Sustentabilidade Ambiental
Desempenho ambiental

Com pequenos gestos todos podemos contribuir para um planeta
mais verde

Reduzir Reutilizar Reciclar Racionalizar

sao alguns caminhos para um consumo consclente e responsavel

Sustentabilidade Ambiental
Monotoriza¢ao do Sistema

Para uma continua melhoria do sistema é indispensavel proceder
a monitorizacdo do desempenho do mesmo

Indicadores  Auditorias Verificacoes

sao algumas das ferramentas utilizadas

291



292

Sustentabilidade Ambiental
Monotorizacao do Sistema

Auditorias internas/externas
* Planeadas e realizadas anualmente;
* Objetivo: verificar a conformidade das praticas implementadas face aos
procedimentos definidos e aos requisitos da norma NP EN ISSO

14001:2004.

VerificacGes ambientais
* Visita as instalagdes seguindo uma checklist de avaliagdo;

* Objetivos:
* Avaliar os niveis de implementag¢do dos procedimentos;

* Sensibilizar/formar os colaboradores responsaveis pela implementacéo,
corregdo , melhoria e controlo das agdes;

* Obter dados para a realizagdo de avaliagGes da conformidade.

Sustentabilidade Ambiental

Monotoriza¢ao do Sistema

Indicadores de Desempenho Ambiental

* Acompanhar periodicamente os indicadores que permitem medir os

objetivos de desempenho ambiental;

* Objetivos:
* Melhorar a sensibilizagdo e o didlogo sobre as politicas ambientais,
critérios de desempenho ambiental e resultados relevantes;
* Demonstrar o compromisso e os esfor¢os para melhorar o desempenho

ambiental.



Sustentabilidade Ambiental

Verificacdo dos conteudos retidos

1. O CPSM, para melhorar o seu desempenho ambiental tem em consideragdo o
Sistema de Gestdo de:
a. Qualidade (1SSO 9001)
b. Ambiente (ISSO 14001)
c. Seguranga e Saude do Trabalho (OHSAS 18001)

d. Todas as anteriores

2. A identificagdo de aspetos ambientais e a avaliagdo dos seus impactes
enquadra-se na fase de verificacdo (Check):
a. Verdadeiro

b. Falso

Sustentabilidade Ambiental

Verificacao dos conteudos retidos
3. Arevisdo pela Gestdo encontra-se integrada no ciclo do PDCA:
a. Verdadeiro

b. Falso

4. O CPSM compromete-se a implementar a melhoria continua e proé-ativa do

desenvolvimento ambiental, com énfase na ado¢do de praticas de prevengdo e

reducdo de polui¢do, com otimizagdo de recursos disponiveis:
a. Verdadeiro

b. Falso

5. Todos os colaboradores devem conhecer os aspetos e os impactes ambientais

associados as suas atividades bem como as medidas de controlo associadas aos

mesmos:
a. Verdadeiro

b. Falso
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Sustentabilidade Ambiental
Verificacdo dos conteudos retidos

6. Ndo intervenho da redugdo dos impactes ambientais decorrentes do
desenvolvimento das minhas atividades profissionais:
a. Verdadeiro
b. Falso
7. A redugdo das emissGes de carbono é um dos objetivos do CPSM na area da
Sustentabilidade:
a. Verdadeiro
b. Falso
8. Os carregadores de baterias na tomada continuam a consumir energia, mesmo néo
estando em utilizagdo:
a. Verdadeiro

b. Falso

Sustentabilidade Ambiental
Verificacdo dos conteudos retidos

9. Ao realizar rotinas de manutenc¢do aos equipamentos, estou a prevenir potenciais
problemas:

a. Verdadeiro

b. Falso
10. Uma colaboragdo préxima com os responsaveis pela implementagdo dos
procedimentos operacionais € um dos objetivos das verificacdes ambientais:

a. Verdadeiro

b. Falso
11. Os indicadores ambientais sdo utilizados para avaliar o desempenho ambiental de
uma organizagao:

a. Verdadeiro

b. Falso
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Sustentabilidade Ambiental

O objetivo é que esteja sensibilizado e se torne um participante
ativo na reducdo dos impactes ambientais que decorrem do
desenvolvimento das suas atividades, tendo em vista a

Sustentabilidade Ambiental.

Comeceja hoje a dar o exemplo!
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Centro Paroquial e Soclal de |

Edigiio 01
Revisdo 00

Dados de ldentificagio

Entidade Formadora: Centro Paroquial e Social de Moure

| Local: Moure = Vila Verde

curso: Sustentabilidade

| Agdon® |

Diestinatarios:

Colaboradores do CPSM

Pré- Requisitos
Aplicavel: Sim

[] W&o [

Méodulo

Sensibilizagao para uma instituigio

mais verde

Tema: Sustentabilidade Ambiental

Fomador{a): Sonia Delgado

Diata: _.I"_.lr

Durag&o do Madulo

- 4 horas

| Duragfo da Sessdo: 2 horas

N® de Sessdo: 18

Objetivo Geral:
Sensibilizar para um sistema de gestio ambiental

Objetivos Especificos:

Dar a conhecer principios e agdes com vista a melhorar o desempenho ambiental e a minimizar o impacte negativo
que as agdes elou atividades possam produzir no ambiente

Fases Contetados Mét. e Téc. Pedag. Recursos Did. Atividades Tempo Avaliagao
»& Apresentagio do médulo

= | Comunicagdo dos objetivos : . . Computador 15m

B Comunicagdo dos métodos de Metodo: Expositivo Projetor Multimedia

& [ avaliagdo

Promogdo do respeito e da

Observagdo
1h30 {Participatao)

g preservacdo do ambiente com Cﬂﬂf' DUIﬁdOF_ L
2 vista a garantir condigdes de Em%Etgr_Muglmedlﬁ
i itaveis 4s proxi otocopias dos
e ;g;:;eeltavem s proximas Método: Expositivo, cu:unten.]dpos
0 = I T o -
Z | Sensibilizagdo para a interrogative € alivo | programaticos
importincia da implementagio Ferramentas de
de um Sistema de Gestio trabalho
Ambiental.
$
5 | Sintese dos conteddos Método: Expositivo, | Computador 15m
,fl: Interrogativo & Ativo | Projetor Multimédia
Q

Prever Alternativas:

Anexos:

Diapositivos

Cadigo R PS
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Sustentabilidade Ambiental
Sensibilizacdo para uma
Instituicdo mais Verde

Manual

10/11 Outubro 2013

Formadora: Dr.” Sonia Delgado

(F607820/2013)
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Modulos e Duracio do Curso

A formagdo “Sustentabilidade Ambiental — SensibilizagBo para uma Instituicio mais
erde" procura promover o respeito & a preservagio do ambiente com vista a garantir
condigies de vida aceitdveis s proximas geracdes.

Esta acgdo tera a durag o de aproximadamente quatro horas: trés horas para exposicao

dos conteldos e uma hora para sintese e verificagdo dos conteddos retidos.

Objetivo Geral

Mo final da formagdo, os formandos deverio estar sensibilizados para a importncia da
implementagio de um Sistema de Gestio Ambiental.

Objetivos Especificos

Mo final da sessd0, através de uma exercicio escrito, cujo critério de &xito sera de 50%,
o= formandos deverdo ser capazes de:
* Conhecer alguns principios & acgdes com vista a melhorar o desempenho
ambisntal;
Minimizar o impacte negative que as agfes elou atividades possam produzir no

ambiente.

Cadige PMF




Enquadramento Teorico

As guesties ambientais t8m um papel fundamental na satisfagio daz necessidades
s0Cio economicas, atraves da gestdo do impacte das suas atividades uma vez gue
garantem uma ofimizacdo na utiizagio dos recursos naturais, a protecdo do meio
ambiente e a redug&o da poluigdo.

Através da demonstragio do compromisso voluntario com a melhora continua do
desempenho ambiental, a cerificac@o de sistemas de gestdo ambiental constitui uma
ferramenta essencial para a instituicdo que pretende alcangar uma confianga acrescida
por parte dos clientes, colaboradores, comunidade envolvente e sociedades em geral.
Importa entdo ter sempre presente que o principal objetivo a que as instituigbes tém de
dar resposta € a garantia de um senvigo de qualidade adeguado & satisfacSo das
necessidades e expetativas dos clientes.

Tendo por missdo a promogio do desenvolvimento da nomalizagio e atividades
relacionadas em todo o mundo, a “International Organisation for Standardisation™ (150,
organizagdo ndc-govemamental, estabelecida em 1947, surge entio como elemento
facilitador da prestag3o de senigos. Normas da familia 150 9000 aparecem, entdo,
como referenciais para a implementacdo de Sistemas de Gestio da Qualidade,
representando um consenso intemacional sobre boas praticas de gestdo & tendo como
objetivo a garantia da prestagio de senvigos que satisfagam os requisitos dos clientes,
bem como a prevencio dos problemas e a melhoria continua. A adegSo das normas
IS0 & vantajosa para as instituigdes uma vez que Ihes confere maior organizagao,
produtividade e credibilidade, aumentando a sua competitividade. A noma 150
9001:2000 compila um conjunto de requisitos normativos de boas praticas & a noma
IS0 9004:2000, um conjunto de orientagdes para a melhoria do desempenho (APCER,
2010).
De referir que o 3GQ, adotado pelo Instituto da Seguranga Social (155) e descrito nos
seus Manuais segue, como ndo poderia deixar de ser, as disposicies da Morma NP EN
IS0 9001:2000 — Gestdo da Qualidade dos Servigos, da norma MP EN IS0 22000 -
Gestio da Seguranga Alimentar, e ainda as disposigbes da legislagio aplicavel para a
gualidade dos equipamentos e da simplificacdo des procedimentos de licenciamento e
funcionamento das respostas sociais. Estes modelos preconizam que as organizagdes
atingem resultados excelentes através de uma lideranga eficaz na conduclo do
Planeamento e Estratégia das pessoas, recursos, parcerias e processos (DGAEPR,
2007).

Pag. 3
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A MP EMN IS0 9001 — referencial intemacional transversal as areas de negocio que surge
da necessidade da criagio de valer para a organizaggo, seus clientes e fomecedores,
do reconhecimento intemacional e da metodologia PDCA. O ciclo PDCA assenta numa
perspetiva de melhoria continua em que planear (Plan) significa saber o que fazer
(ohjstivo) & como fazer (procedimento), executar (Do) significa fazer o que esta

planeado, verificar (Check) significa apurar se o desempenho do SGO esta a ser

atingido conforme planeado e atuar (Action) significa mobilizar formas de melhoria. E:

portanto, um referencial para implementagdo de sistemas de gestio baseado nos
principios da Qualidade (Azevedo, 2010).
Importa entdio, que cada instituigdo assuma nas suas actividades rotinas constantes de
ciclos PDCA:
*  Planear:
Definir atempadamente o que se pretende fazer atraves de politicas integradas
em que todos fagam parte;
Estipular um pericdo de tempo para alcangar os objetives definidos;
Delinear & agbes necessarias para chegar 43 metas desejadas:
= |dentificar quais os aspetos ambientais onde podemas intervir;
= |dentificar e avaliar quais os impactes ambientais que causamos;
» Definir 0z nossos proprios programas ambientais.
Executar:
o Por em pratica as apbes planeadas, implementando os programas ambientais
definidos;
Ir ao encontro dos objetivos ou estratégias definidos, mantendo as atividades
operacionais de garantia ambiental.
Verificar:
o Meonitorizar o3 resultados das agbes afravés eficacia dos programas
implementados;
Garanfir que esses resultados vdo ao encontro dos objectivos, confrolando a
execugdo das atividades operacionais.
Atuar
o Implementar agdes continuas de melhoria do desempenho:
= Estabelecer agdes para melhoria continua do sistema;
= Rever os programas por parte da Gestio;

» Definir novas politicas (caso necessario).

Ma implementagio do Sistema de Gestio da Qualidade, cada instituigdo deverd optar
pelo Modelo gque mais s adapta a sua estrutura organizacional, podendo adaptar os

Pag. 4
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Manuais da Qualidade do |55 de forma a refietir a sua realidade, senvindo-se destes
manuais como guias orientadores. Mo entanto, estas adaptagoes devem restringir-se as
suas parficularidades, nunca esquecendo os principios orientadores do referencial 150
9001, os quais ndo devem ser retirados do texto, nem adaptados.
Meste sentido toma-se necessario garanfr padries de qualidade nas difersntes
respostas socials, nomeadamente no que se refere so ambiente, ao senvigo e &
prestacdo de cuidados (DGAEP, 2007).
Assim, a implementagio de um Sistema de Gestio Ambiental deve potenciar:
* Redugdo de custos:

o melhoria da eficiéncia dos processos e, consegquentements, redugdo de

consumos (matérias-primas, gua, energia);

minimiza¢ o do tratamento de residucs & efluentes;
diminuigdo dos prémios de seguros & minimizacdo de multas & coimas.

Redugdo de riscos:

o emissdes de gases;

o demames de liquidos;

o acidentes.
Yantagens Competitivas:

melhoria da imagem da instituico;

o @& sua aceitagdo pela sociedade;

o minimizagdo dos riscos dos investidores (sdcios).
Evidéncia da qualidade dos processos da instituicio em relaco:

o & protecdo ambiental;

o & prevengio da poluigBo.

Em suma, uma nova dindmica de melhoria.

Cédigo PMF
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Centro Paroqutal & Soclal de Mours Revisdo 00

Sustentabilidade Ambiental

Verificacao dos conteudos retidos

Nome:

Responda as seguintes questdes colocando um circulo nafs) alinea(s) que

entender como verdadeiras.

1. O CPSM. para melhorar o seu desempenho ambiental. tem em consideragio o Sistema de
Gestao de:
a. Qualidade (ISO 9001)
b. Ambiente (ISO 14001)
Seguranca e Saude do Trabalho (OHSAS 18001)
Todas as anteriores

0

[

2. Aidentificacdo de aspetos ambientais e a avaliagdo dos seus impactes enquadra-se na fase
de verificacdo (Check):
a. Verdadeiro
b. Falso

3. A Revisdo pela Gestdo encontra-se integrada no ciclo do PDCA:
a. Verdadeiro
b. Falso

Codizo R.AF Pigina 1 de 3
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Centro Parogquial e Soclst de Moure Reviszo 00

4 O CPSM compromete-se a implementar a melhonia continua e pro-ativa do
desenvolvimento ambiental. com énfase na adogdo de praticas de prevencdo e reducdo de
poluigdo, com otimizagdo de recursos disponiveis:

a. Verdadeiro
b. Falso

5. Todos os colaboradores devem conhecer os aspetos e os impactes ambientais associados
as suas atividades nio sendo necessario que conhecam as medidas de controlo associadas
a0s mesmos:

a. Verdadeiro
b. Falso

6. Nio intervenho na reducio dos impactes ambientais no decorrer do desenvolvimento das
nunhas atividades profissionais:
a. Verdadeiro
b. Falso

7. A redugdo das emissdes de carbono é um dos objetivos do CPSM na area da
Sustentabilidade:
a. Verdadeiro
b. Falso

8. Os carregadores de baterias na tomada continuam a consumir energia, mesmo nio estando

em utilizacgdo:
a. Verdadewo
b. Falso
Cédigo R AF Pigina 2 de 3
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9. Ao realizar rotinas de manutengdo aos equipamentos, eston apenas a prevenir potenciais
problemas (avarias) com os equipamentos:
a. Verdadeiro
b. Falso

10. Uma colaboragdo proxima com os responsavets pela implementacdo dos procedimentos
operacionais € um dos objetivos das Verificagdes Ambientais:

a. Verdadeiro

b. Falso

11. Os Indicadores Ambientais sdo utilizados para avaliar o desempenho ambiental de uma
organizagio:

a. Verdadeiro

b. Falso

Obrnigado.

-

Codizo R AF Pigina 3 de 3
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Lista de Formandos

Formacio: Sustentabilidade Ambiental: Sensibilizagdo para uma Instituicio mais Verde

Data de Inicio: ) Drata de Fim:

Duracio Total: | 4 Horas

N.° Nome

Pag. 1
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Edigio 01

ST f Fevisdo 00
Registo de Presencas
Formacio: Sustentabilidade Ambiental: Sensibilizacio para uma Instituigio mais Verde
Data Inmicio: |/ Data de Fim: "
HORARIO SUMARIO FORMADOR

Promocdo do respetfo & da preservacio do ambiente com vista a

Thh garanfir condigoes de vida aceitavels as procamas gerages.

—_ — Sensibihizacio para a importancia da implementagio de wm Sistema

de Gestdo Ambilental

Nome: Soma Delgado

Rubrica:

N.” NOME

ASSINATURA

Codigo B P
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Edigdo 01
itro Barne da Revizdo 00
Eegisto de Presencas
Formacio: Sustentabilidade Ambiental: Sensibilizacio para uma Instituicao mais Verde
Data Inicio: |/ Datade Fim: | [ |
HORARIO SUMARIO FORMADOR
11/10/2013 | Venficagio dos conteddos da sessio antenar. Nome: Sénia Delgado
17h-1%h Promogio de um debate acerca dos contnbutos para uma =
T mshhugio mais verde. Rubrica:
Momento de avabagdo. ubrica:
N.° NOME ASSINATUEA
Codizo B.P
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Edigio 01

Centro Parooutal & Socisl de Revisdo (0
Avaliacio do Formador
(pela Instituicio)
Formador: Soma Cnstina Moura Delgado
Formacio: Sustentabilidade Ambiental — Uma instihngdo mans verde
Data de Inicio: I DatadeFim: | _/ /
Duracio: 4 Horas
Avaliacio do Processo Formativo
1121345
As tematicas foram adequadas. Pouco Muito
Os metodos/técnicas de formacdo adequaram-se publico-alve. Pouce Muito
O formador comesponden as expectativas da enfidade. Pouce Muito
O feedback do grupo formative revela satisfacio. Pouca Muita
Pelacionamento do formador com os formandos. Fraco Bom
Relacionamento do formador com a entidade. Fraco Bom
O relacionamento entre os formandos fol. AMau Bom
Assidmdade e pontualidade do formador. Fraca Boa
Postura e comportamento. Ma Boa
Avaliacao do Programa
1) 2(3] 45
Os objetivos da wnidade foram atimzidos. Discordo Concordo
Os conteidos do modulo tém aplicabilidade pratica. Nenhuma Muito
O material distribuido (mannais, exercicio, testes, etc). | Pouco Tl Muito Uil
O cronograma e horanos defimdos para o module. Inadequades Adequades
Avaliacio dos Servicos Formativos
1|2 3[4]5
O técnico envolvido no processo foi prestavel. Pouco Muito
O técnico envolvido no processo fou cordial. Pouco Muito
O técnice envolvido no processo fol eficiente. Pouco Muito
O processo admumstrative fo1 eficaz. Pouco Muito

Codigo B ADT
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Bevisio M

Avaliacio do Formador
{pela Instituicao)

Observacoes:

Pagina 2 de 2
Codigo EADT
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Edigao 01

Cantrs Parccutel @ Socti e Favisdo 00
Avaliacio do Formador
(pelos Formandos)

Formador: Sama Cristing Moura Delgado

Formando (facultatve):

Formaciio: Sustentabilidade Ambiental — Uma instituicfo mais verde

Data de Inicio: i DatadeFim: | _ / /

Duracdio: 4 Horas

Avaliacio do Processo Formativo
12345

As tematicas foram adequadas. Pouco Muito
D,E' métodos/técnicas de formacdo adequaram-se Pouco MhMuito
piblico-alvo.

O formador corresponden 35 expectativas dos Pouco MhMuito
colaboradores.

0 feedback do gmpo formativo revela satisfacio. Pouca Aluita
Eelacionamento do formader com os formandos. Fraco Bom
Eelacionamente do formador com a entidade. Fraco Bom
O relacionamento enire os formandos. Mau Bom
Assidwidade e ponfualidade do formador. Fraca Boa

Avaliacio do Programa
L[2]3([4]5
0= objetives da unidade foram atmmdos. Discordo Concordo
;}rz;g:teﬁdus do modulo t2m aplicabilidade Nenhuma Muito
gﬁlﬂtﬁ-ml distmbuido (manuais, exercicio, testes, Pouco Util Muito Uil
O cronograma e horérios definides para ¢ médulo. | Inadequados Adequados
Avaliacio dos Servicos Formativos
L2345
O técnico envolvide no processo fol prestavel. Pouco Mluito
O técnico envolvido no processo foi cordial. Pouco MMuito
O técnuco envolvide no processo fol eficients. Pouco Mluito
Pagina 1de1
Codigo B AFF
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Contro Paroaura! & Soclad de

Edigdo 01

Revisdo 00
Avaliacio dos Formandos
Formador: Soma Cnstina Moura Delgado
Formacio: Sustentabilidade Ambiental — Uma mstitncio mais verde
Formando:
Data de Inicio: N Datade Fim: | _/
Duracio: 4 Horas
Avaliacio do Processo de Observacio do Formando
L2345

Assiduidade e ponfualidade. Pouco Muito
Participaco e motivagho para a formacio. Pouco Muito
Postura na formacio. Ala Boa
Relagdes interpessoais. Pouca/Mla Muita/Boa
Pelacionamento com o formador. Fraco Bom
Trabalho em equipa. Fraco Bom
Dezempenho na atividade didatica. Man Bom
Aplicacio de conhecimentos. Fraco Bom
Mohilizacio de novos conhecimentos. Man Bom

Paginalde1

Codigo BLAF
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Formacgdo: Sustentabilidade Ambiental

Resultados da Avaliacdo dos Formandos

Parametro Exercicio escrito Observacao
Ponderagao _ % _ %
M Mome

% %

_ W

% %

_ W

% %

_ W

_ %

_ W

% %

_ W

_ W

_ W

_ W

% %

_ %

% 5

_ W

_ W

_ W

% %

%o M
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Registo de Entrega de Certificados

Edigdo 01
Fevisdo 0

Formacio:

Sustentabilidade Ambiental: Sensibilizagao para uma Instituigao mais Verde

Data de Imicio:

Data de Fim:

Carga Horaria:

4 Horas

N.*

Nome

Assinatura

Codigo R EC

Pag. 1




Anexo XIII - Formacgao: “Conducdo Defensiva e Eco conducio: Sensibilizacao
para a prevencao do acidente”

o

({Centro Paroquial e Social de Moure

Benvindo ao curso de ‘ AL
Condugdo Defensiva e
Eco condugio
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... #90

YV Y Y

 Os objetivos desta aco
- sdo otimizar
comportamentos e
- atitudes do condutor ao
 nivel do dominio do
veiculo e fornecer os
meios e 0s
conhecimentos
necessarios para formar
um condutor seguro e
ambientalmente
responsavel.

' Ira desenvolver atitudes *
que permitem reduzir:
¢ Consumos
~» Poluigdoe
« Acidentes, apesar: !
‘ ¢ dos

na condugdo de
outros
(imprudéncias,
distragdes, etc.) e
l * das condi¢ées
adversas (clima,
estradas, etc.)




-
'

? ’ Este curso divide-seem 5 *
moédulos:

1. Visdo

Antecipagdo

Espacgo

Dominio

Eco condugdo

o s B
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Principios da visao

. Olhar longe
. Olhar para os lados
. Olhar pelos retrovisores

. Controlar o angulo morto

Principios da visao

.3 * Quando as condigoes o permitem podera
2 ver com nitidez até 1km de distdncia;

1. Olhar longe -2

..... >, Se nao olhar longe podera ser

surpreendido por multas situagoes de nisco,
3. Olhar pelos retrovisores obrigando a travagens frequentes,

2. Olhar para os lados

Controlar o dngulo morto

e <

500 m 1im
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Principios da visdo

_.> * Seofizer, verd os riscos

1. Olharlonge ..::- L atempadamente antecipando reagoes.
Olhar para os lad
| { - >+ Ganhard em seguranca, tranquilidade
<f':!'.1';w‘,Z»'.r~"v Wisor £ aconomia
4. Controlar o anquio morto

Principios da visao

— *Mover os olhos lateralmente e com

Olhar long frequéncia permitira detetar riscos:

. o > -« Portas que se abrem
2. Olhar para os lados-+:::

> . Pedes que pretendem atravessar
Olhar [‘,:1.--,:‘ retrovisore

4. Controlar 0 anguio morto

() P
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Principios da visao

= «Mover os olhos lateralmente e com

" frequéncia permitira detetar riscos:
Oihar longe

.. = Portas que se abrem
2

Olhar para os ladossi;: :

T >+ Pedes que pretendem atravessar
Oflhar pelos retrovisoras . . ) )
' " «Veiculos que circulam na faixa
4. Controlaro m'l‘,t,l" morto contraria

Principios da visao

«Mover os olhos lateralmente e com

Olhar longe 7 frequéncia permitird detetar riscos:
2. Olhar para os lados: < » Sendo olhar para os lados
probabilidade de acidente é muito

Olhar pelos retrovisore

maior;

4. Controlar o angulo morto
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Principios da visao

-E importante olhar frequentemente
i T através dos retrovisores:

Olhart longe
»  Olhar para os lado + Sendo o fizer podera ser
y WNar para 0s 1ado :

R ultrapassado por viaturas que nem
3. Olhar pelos retrovisores - sabia que iam atras de si;
t. Controlar o angulo morto

Principios da viséo

-« * De quanto em quanto tempo deve

othar pelos espelhos retrovisores?

3. Olhar pelos retrovisores

Controlar o angulo morto

5 segundos 10 segundos

15 sequndos

Selecione o que pensa
estar corretol
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Principlos da visao

- * De quanto em quanto tempo deve

1, Olhar longe

F olhar pelos espelhos retrovisores?

2. Olhar para os lado

Olhar pelos retrovisores’

W

4. Controlar o Angulo morte

5 segundos 10 segundos

15 sequndos 20 segundos

= i@

Principios da visao . : )
| A visdo direta e os retrovisores deixam

' um angulo morto que pode ser causa de

v situagoes de risco:
1, Olhar longe 5 de risco:

) ; Pode ser controlado movendo a
2. Olhar para os lados i cabega e olhando para os lad
3. Olhar pelos retrovisores sempreque mudar de faixa ou
f diregdo numa rua ou cruzamento.

4, Controlar o angulo morto”
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Principlos da visdo
+ Etaoimportante ver como ser visto.

1. Olhar longe «Evite situar-se nos angulos mortos
2. Olhar para os lados dos outros veiculos, sobretuda dos
3. Olhar pelos retrovisores ; pesados.

4, Controlar o angulo morto”

Principios da visao
4 E tio importante ver como ser visto,

= «Realce a sua presenca com os
1, Olhar longe

. meios a sua disposicao
2. Olhar para os lados

3. Olhar pelos retrovisores

4, Controlar o &ngulo morto”
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Principios da visao

]

1
“

q £ tdo importante ver como ser visto.

| | «Realce a sua presenca com os
Uihar longe

meios 3 sua disposigao
Olhar para o ladi

Olhar pelas retrovisores

Controlar o angulo morto’

Principios da visao

q E tdo importante ver como ser visto,

\ «Realce a sua presenga com os
nar ionge

‘ meios a sua disposicao
Ihar para os 1ado

Olhar pelos retrovisors

Controlar o dngulo morto




Principios da visao
¢ Etdoimportante ver como ser visto.

+Realce a sua presenga com os

meios & sua disposigio

) Olharparaos ia o

Whar pelos retrovisores

4. Controlar o angulo morto’
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Olhar para os lados




A bom condutor ¢ aquete que toma a declsaa mals sequra
Aara decidir corretamente tem gue obiter boa informagao

#ara obter boa Informacao tem que

Controlar o angulo morto
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Principios da Antecipagao

1. Estar Atento
2. Estar preparado para agir

3. Controlar a velocidade

Principios da Antecipacao

1. Estar Atento

2. Estar preparado para agir
3. Controlar a velocidade

Nesta situagdo qual seria o seu tempo de
reagao?

0,33 segundos
0,50 segundos
1 segundo




Principios da Antecipagao
Nesta situagdo qual seria o seu tempo de

reacdo?
1. Estar Atento 0,33 sequndos
2. Estar preparado para agir 0,50 segundos
1 segundo

3. Controlar a velocidade

O tempo de reagdo durante a condugao € de um segundo.
Leva um segundo a iniciar a travagem.

Um segundo em que o veiculo avanga
sem que nada se possa fazer.

Zona Sem Capacidade de Reacdo (Zona SCR)
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Zona SCR

Exemplo

* Neste momento o veiculo azul comega a travar.

Zona SCR

Exemplo

* A partir daqui demora um segundo a reagir.
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Zona SCR

Exemplo

* Neste momento inicia a sua travagem.

Zona SCR

Exemplo

* 0 tempo que demora a imobilizar por completo o seu veiculo depende da velocidade a
que circula.
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Para evitar esta situagao veja agora algumas
Técnicas de Antecipacao

1. Colocar o pe diante do travao
2. Prever escapatorias

3. Adaptar a velocidade

1. Colocar o pé diante do travao

Num cruzamento deve-se pensar sempre na circulagdo de pessoas e/ou viaturas.
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]. Colocar o pé diante do travao

Vé uma mota a chegar ao cruzamento.

1. Colocar o pé diante do travao

Lembre-se que leva 1s a reagir, a uma velocidade de 50km/h percorrerd 14m.
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1. Colocar o pé diante do travao

Nestes 14m ndo podera fazer absolutamente nada.

1. Colocar o pé diante do travao

A mota tem a sua prépria Zona SCR que desconhecemos. E a Zona de incerteza (Z1).




1. Colocar o pé diante do travao

Devemnos reduzir a nossa Zona SCR,

1. Colocar o pé diante do travao

Colocando o pé diante do travdo reduzimos o tempo de reagdo para 0,3 segundos.

Joos e Fre scickeiiis
g I Zone SCR = 14 metras

ASI®EN &
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1. Colocar o pe diante do travao

A nossa Zona SCR passa para 5m, sendo assim evitada a Zona de Pré acidente,

2. Prever escapatorias

Se esta a aguardar para virar a esquerda como devem estar posicionadas as rodas?




2. Prever escapatorias

Se estd a aguardar para virar a esquerda como devem estar posicionadas as rodas?

Direitas? Viradas para a esquerda?

2. Prever escapatorias

Se esta a aguardar para virar a esquerda como devem estar posicionadas as rodas?

Direitas
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2. Prever escapatorias

Se tiver as rodas direitas e um veiculo atras de si ndo travar a tempo, podera
avangar o seu veiculo evitando o acidente.

2. Prever escapatorias

Se, pelo contrario, colocar as rodas viradas para a esquerda e o veiculo atras de si
ndo travar a tempo, entrara inevitavelmente na faixa de sentido contrério.




2. Prever escapatorias

Lembre-se!

Quando previr uma situacao de risco antecipe-se,
preparando uma escapatoria.

3. Adaptar a velocidade

Se viaja com velocidade excessiva ndo terd tempo para atuar, por muito preparado
que esteja, podendo sofrer acidentes.

70 ken/'h
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3. Adaptar a velocidade

Se viaja com velocidade adequada, e coloca o pé diante do travdo, tera tempo para
atuar, evitando acidentes.

3. Adaptar a velocidade

Se viaja com velocidade adequada, e coloca o pé diante do travao, terd tempo para
atuar, evitando acidentes.

30 km/h




L ~
Antecipacao
Perante um risco, um segundo ndo é suficiente para agir.

Se é bom condutor:

estara atento

- ~
Antecipacao
Perante um risco, um segundo nao é suficiente para agir.

Se é bom condutor:

estara preparado para agir
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- ~
Antecipacao
Perante um risco, um segundo nao é suficiente para agir.
Se & bom condutor:

controlara a velocidade

S6 com antecipagao podera ter tempo para evitar o perigo.




Principios do Espaco

Circular a uma distancia de sequranga do velculo da frente

Parar a uma distancia de seguranga do veiculo da frente
passagens de peoes

Aguardar antes de iniciar a marcha
Gerir 0 espago posterior, em circulagao
Controlar o espago posterior quando parado

Manter o espacgo lateral

Preservar um espago de protegao é vital para a sua seguranga.
Para preservar o espago de seguranga o condutor
5 regras:

1. Circular com distancia de 2s do veiculo da
frente
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Preservar um espaco de protegdo é vital para a sua seguranga.
Para preservar o espago de seguranga o condutor
5 reqras

2. Parar a 2-3m do veiculo da frente e
passagens de pedes

Preservar um espaco de protecao é vital para a sua seguranga.
Para preservar o espaco de seguranga o condutor

5 regras

3. Aguardar 2s antes de iniciar a marcha




Preservar um espaco de protecao € vital para a sua seguranga.
Para preservar o espaco de seguranga o condutor

5 regras:

4. Gerir 0 seu espaco posterior, em circulacao

Preservar um espago de protegao é vital para a sua seguranga,
Para preservar o espaco de seguranga o condutor

5 regras

5. Controlar o espaco posterior, quando
parado
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1 Circular com distancia de 2s do veiculo da frente

Procurar uma referéncia fixa na estrada
(ex.: sinal de trafego)

1. Circular com distancia de 2s do veiculo da frente
Quando o veiculo da frente passar a referéncia contar:

mil cento e um

1101




1, Circular com distancia de 2s do veiculo da frente
Quando o veiculo da frente passar a referéncia contar;

mil cento e dois

nesse momento devera estar a passar a referéncia,

1. Circular com distancia de 2s do veiculo da frente

Desta forma conseguird travar a tempo e evitar um possivel acidente.
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1. Circular com distancia de 2s do
veiculo da frente

Para além disso, conduzir
respeitando a distancia minima de seguranca

permite-lhe reduzir o consumo
da sua viatura.

2. Parar a uma distancia de 2-3m do veiculo da frente e passagens
de pedes

Deve poder ver as rodas traseiras do veiculo a sua frente,




2. Pararauma distancia de 2-3m do veiculo da frente e passagens
de peoces

Evitara atropelamentos e choques

3. Aguardar 2s antes de iniciar a marcha

Nao aguardando:
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3. Aguardar 2s antes de iniciar a marcha

Nao aguardando:

3. Aguardar 2s antes de iniciar a marcha

Nao aguardando:
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3. Aguardar 2s antes de iniciar a marcha

Aguardando:

Conduzira de forma segura sem sobressaltos

4. Gerir 0 seu espaco posterior, em circulacao

Se espera para travar no ultimo momento podera sofrer um embate por detras,
assim como um maior consumo de combustivel e desgaste de travoes

353



354

4. Gerir 0 seu espaco posterior, em circulacao

Se espera para travar no ultimo momento podera sofrer um embate por detras,
assim como um maior consumo de combustivel e desgaste de travoes

4. Gerir 0 seu espaco posterior, em circulacao

Se espera para travar no Gltimo momento podera sofrer um embate por detras,
assim como um maior consumo de combustivel e desgaste de travoes




4. Geriroseu espaco posterior,em CII'CLI’(]QEXO

Trave sempre com tempo, controlando os veiculos que circulam atras de si.

4. Gerir 0 seu espaco posterior, em circulacao

Trave sempre com tempo, controlando os veiculos que circulam atras de si.
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5. Controlar o seu espago posterior, quando parado

Se é o ultimo da fila guarde mais distancia ao veiculo da frente.

5. Controlar o seu espaco posterior, quando parado

Se € o ultimo da fila guarde mais distancia ao veiculo da frente.

356



5. Controlar o seu espaco posterior, quando parado

Se é o ultimo da fila guarde mais distancia ao veiculo da frente.

Se o veiculo que circula atras de si ndo travar a tempo, conseguira uma escapatoria.

5. Controlar o seu espaco posterior, quando parado
Se é o dltimo da fila guarde mais distancia ao veiculo da frente,

Se o veiculo que circula atrds de si ndo travar a tempo, conseguird uma escapatoéria.
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5. Controlar o seu espac¢o posterior, quando parado

Se é o ultimo da fila guarde mais distancia ao veiculo da frente.

Se o veiculo que circula atras de si ndo travar a tempo, conseguira uma escapataria.

6. Manter o espaco lateral

Afaste-se do risco




6. Manter o espaco lateral

Afaste-se do risco

ERRADO

6. Manter o espaco lateral

Afaste-se do risco

CORRETO
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6. Manter o espaco lateral

Afaste-se do risco

CORRETO

6. Manter o espaco lateral

Adapte a sua velocidade ao espaco disponivel.




6. Manter o espaco lateral

Adapte a sua velocidade ao espaco disponivel.

6. Manter o espaco lateral

Adapte a sua velocidade ao espago disponivel.
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Lembre-se!

Espago
de sequranca

Espago Espaco
de seguranga de seguranca

Espaco
de sequranca

Manter o espaco de seguranga a sua volta dar-lhe-a

tranquilidade, seguranga € economia

Modulo 4: Dominio




Principios do Dominio

Manter o veiculo em boas caondicoes

Ter em consideragao os outros condutores
. Dominar o seu estado fisico e mental
. Conduzir com eficiéncia

Estacionar com total sequranca

1. Manter o veiculo em boas
condicoes
« Efetue a manutengao do seu veiculo.
* Conduza de forma defensiva e ecolégica.
* Respeite a capacidade de carga do veiculo.
* Distribua as cargas dentro do veiculo:
* Arrume os objetos mais pesados o mais
baixo possivel;
* Nao retire visibilidade ao condutor;
* Nao deixe no banco de tras objetos que
possam projetar-se em caso de travagem
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2 Ter em consideracao outros condutores

* Ainda que julgue controlar perfeitamente o seu veiculo, defenda-se da
condugao dos outros,

* Sinalize corretamente todas as manobras.

* Efetue a manobra apenas quando tiver a certeza de que & segura e que nao
levanta riscos, nem para si, nem para 0s outros.

A estrada e um espaco partilhado!

3. Dominar o seu estado fisico e mental
* Nao fume ou coma durante a condugao.
* Nao se distraia com ocorréncias opostas ao seu sentido de marcha.

* Se sentir fadiga nao hesite em parar, tomando as devidas precaugdes.

* Se beber ndo se sinta constrangido em entregar as chaves do veiculo a outra
pessoa.
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3. Dominar o seu estado fisico e mental
* Evite o uso do telemodvel mesmo com auricular

* Tenha em atengao que ha medicamentos que interferem com a
capacidade de condugao:

* Atencao;

* Concentragao;

* Reflexos;

» Capacidades visuais e de raciocinio;

* Coordenacdo motora.

4. Conducao eficiente do veiculo

* Arranque e inicio da viagem:

Se o motor é diesel aguarde uns segundos antes de arrancar
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4. Conducao eficiente do veiculo

* Arranque e inicio da viagem:

Se o motor é gasolina entre 2000 e 2500 rpm.

5. Estacionar com total seguranca

Quais os veiculos mal estacionados?




5. Estacionar com total sequranca

Um veiculo que chegue ao cruzamento vé os veiculos que circulam?

5. Estacionar com total seguranca

E se ndo estivesse o veiculo vermelho?
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5. Estacionar com total seguranca

Quais os veiculos mal estacionados?

5. Estacionar com total seguranga

Quando o veiculo vermelho sair, de marcha atras, nao tera visibilidade suficiente
para sair em seguranga.




5. Estacionar com total seguranga

Se estacionar de marcha atras tera melhor visibilidade ao sair, apesar da
existéncia de outros veiculos.

Dominio

uma atitude que se estende

ao seu veiculo
a sua conducao
aos restantes condutores.

Durante a condugao um bom condutor estd em permanente alerta,
controlando quase todas as situagdes,
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Modulo 5:
Eco Conducao

Dicas de Eco Conducao

Qs condutores podem contribuir para a redugdo da emissao de gases
com efeitos de estufa

Se adotar habitos de conducao mais eficientes, ecologicos e sequros,
tira maior partido das capacidades dos veiculos, otimiza 0s consumos,
reduz a polulgdo e o ruido, e estd a contribuir para a diminuigdo do
numero de acidentes rodoviarios

Para tal, basta seguir as Dicas de eco condugao!




Dicas de eco condugao

A escolha da watura tera implicagoes ugreficativas ao nivel dos consumos, das emissoes @
da seguranga.

Na squisicho da vatura, tenha em consideragdo: o tipo de combustivel, & poténcia, 4
NACICHe dos consumas ¢ das envesdes, & aercdindmica @ todas a4 Indcacies sobe a
efickéncia ¢ manutengao do welkulo

Ligue 0 motor da viaturs apenas imediatamente antes do Incio da viagem ¢ deslgue &
viatura sempre que figue imobilizada mais do gue um minuto,

A potdncia necesshia para acelerar um veicudo 1erd tanto maor quante malor for a4
velocidade de arculacac e a aceleragao efetuada. Asum, uma aceleracao brusca, ou sefa

- um répido sumento da veloadade resultard num maior comumo de combuntivel que
Uma acolefacho ave ¢ este s0rd TANMO malor quarnto masor for & velocdade b qual e
nicou & aceleracio

lonte: bsp/Awaw iz ot « Manyal de f¢ pnducia - ACAP

Dicas de eco condugao

Conduza o balas rotagdes, Para a mesma poténcia debitada, o3 motores sho mals
eficientes se mcormermos a baixas rotagoes ¢ & situagdes de cargs elevads do que w
FECOMenTOs A rotacoes mais elevadas, emiborn o acelerador seja menos pressionada

Curmpra o3 limites de vefocidade, obtendo uma economia de combuntivel & comribundo
para a seguranga rodowviana,

Um aurrento em 10% da velocidade de crugeiro pode levar a um aumento de consumo
de cerca de 40% do consumo de combustivel

Um weiculo com tecnologla modema comta a injecao de combustivel quanda, estando em
MOMIMENto, se tetird o pé do acelerador @ se mantém uma mudanca engrenada, Esta
WUacho permite o aproveitamento da inércia do veiculo para prolongsr o seu
Movimento, sem ser necessinio consumir mals combustivel

lonte: BtpAwenw izt « Manual de Fro Condugia - ACAS
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Dicas de eco condugao

Eswcolha o methor percurso nas deslocagoes o tente antecipar © fluxe de trdnsito, Uma
vagem bem plarwada & um bom recurso para poupar combustivel, Potencial de
poupanga: 5%,

Por cada 50 kg de peso adicional o consumo de combustivel pode aumentar entre 1% ¢
3%, Assim, deve-se fater uma selecdo regular dos objetos transportados ¢ ewtar andar
com pews desnecessdrios no velculo. Em percursos wibenos a efeito do peso ¢
particularmente imgortante devido s constantes aceleragoes em situagoes de pdra
aTarca

Para se conseguir melhorar a condugdo no sentido de a tormar mais oficiento ¢ essencial
percebef como w gasta o combustivel. Assim, paca além de se compreender 0s processos
mechnicos elementares que levam um carro a consumyr cormbustivel ¢ importante
ganbar sensibilidade para o proprio desempenho do condutor e procurar analisar o perfdl
de conducho.

lonte: bsp/Awaw iz ot « Manyal de f¢ pndus o

Dicas de eco condugao

Verdfigue, todos o3 meses, a pressao dos preus. A pressao errada obriga & substituigao
amecipada dos pneus. Uma peessho demasiado baixa aumenta a resiwéncia de
rolamento (desgaste lateral) ¢ o consumo de combustivel. Urma pressho demasiado alta
provoca wn desgaste, no centro do pneu e uma menor aderéncia na condugao. A
pressdo cometa permite-lhe uma poupanca até 5 %

Em autoestrada, o3 pnncipais responsaveis pelo aumento do consurmo de combustivel
330 a wlocidade de cruzeiro e o atrito avrodindmico, Asuim, deve-se evitar a instalagao de
borras de tejaditho, wportes para bicicletas ou outros acessérios que afetem o
anrodndmica do wlculo 8 optar por crcular a welocdades mais baixas

Em percursos muito curtos, particularmente em trifege wibana, o utilizagho do ar
condicionado pode ser pouco VAo uma vez que a refrigedacdo do habitdcudo
poderd dermorar mas tempo do que o propna viagem, Adicionalments, & nas Wtuagoes
de maior trifego que o Usterna de ar condicionado consome mais, podendo chegar a
representar cerca de 20% do combustivel utilizado

lonte: Btp/Awew ity « Manyal de [0 Conducia




Dicas de eco conducgao

Mantenha o weiculo afinado @ werifique o nivel do dleo com regularidade. Potencial de
poupanca: 3%

bem-esar fiskco.

Utilize os transportes publicos, Economiza tempa, dinheiro e diminul o stress, 80 mesmo

‘9 Ewte usar o automdvel em destocagoes curtas. Foupa combustivel @ contnibut pawa o seu
tempo que contribui para a melhora do ambiente das nossas cidades

@ Considere a partilha de automavel om deslocagoes para o trabalho ou de lazer.

Fonte: batp/Awaw imit pt « Manyal de Fco Condugia - ACAP

0080229

[T W..ﬂ 560009098
H 200000000002

' Parabéns!
Terminou o Curso de
Condugio Defensiva e
1 Eco condugdo.

1
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Dados de ldentificagao

EntidsdsFormadors: CeNtro Paroquial e Social de Moure . Lozs: Moure — Vila Verde

curze: Conducgao Defensiva D Acsont 04120135

Destinatarios: Colaboradores do CPSM

Fra- Hegquistos

Aplicavel: Sim ] Mio [

Madulo Condugéo Defensiva e Eco-condugéo | T=ms: Visdo Formadar(z): S0nia Delgado
Cete: 1T/05/2013 Cursgdo do Maduls: 22 horas | Curscéo ds Seszdo, 4 horas M* de Sess80: 19

g?je?ivuﬁeral:n A fitudes d dut Objetivos Especificos:

Imizar comportamentos & aliiudes do condutor Perceber a importancia do olhar longe, olhar para os lados e olhar pelos retroviseres; Contrelar o angule morto
Fases Conteidos Met. g Téc. Pedag Recursos Did. Atividades Tempo  Avaliagido
o .

I Apresentscio do mddulo
3 | Comunicagiodos objetivos St Ewnmciien | SOMputador 30m
E Comunicacdo dos metodos de Metodo: Expositivo Projetor Muttimédis
£ | avaliagdo
0
'E Computador
Projator Multimadia b Eae An
= | Principiosds viséo na e Eemeeitae | Folocdpizs dos aI.J_-:tD::d_
= conducso Metodo: Expositivo, contelidos .~ avaliagao a0
= : ntamogativae ativo ¢ *1TEEEEE longo do
= programaticos modulo
i
[t
iE Sinteses dos contaldas
2 i Alusdo ao conteldods Sezzdn | Método: Expositive, | Computadaor 30m
g seguinta Intarrogatvo 2 Afvo | Projetor Multimadia
3
Prever Alternativas:
Anexos: Diapositivos




Anexo XIV - Formacgao: “Curso Basico de Socorrismo: No¢oes basicas de
primeiros socorros”

Primeiros

Curso Bdsico de “9corios
Socorrismo

Objetivo:

Transmitir no¢des basicas de Primeiros Socorros e
conhecimentos de Suporte Basico de Vida.
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Curso Bdsico de ~ ©9<orios
Socorrismo |

SIEM - Sistema Integrado de Emergéncia Médica

Internacionalmente representado pela “Estrela da Vida”,
cruz azul de seis pontas que representam cada uma das
fases do sistema e na qual estdo
inseridos a branco um bastdo e

uma serpente, representativos  uespitai
das ciéncias da saude.

Detecgio

Alerta

Transporte Pré-socorro

Socorro

Curso Bdsico de Socorros
Socorrismo | =y .
As 6 fases do SIEM:

Detecao
Detecdo da ocorréncia da emergéncia médica

Momento em que alguém se apercebe da existéncia de uma ou mais
vitimas de acidente ou doenca subita

Alerta

Contacto através do niimero europeu de emergéncia - 112

Pode ser usado este nimero ou qualquer outro meio para contatar uma
central de emergéncia, dando conta da ocorréncia



Curso Basico de
Socorrismo

Pré-socorro
Conjunto de gestos simples de socorrismo basico

Gestos normalmente executados por socorristas formados no seio da
populacdo e que sdo mantidos até a chegada de meios de socorro
especializado

Socorro
Conjunto de gestos de socorro complementar

Gestos executados pelos tripulantes da ambuldncia que visam a
continuacio da estabilizacdo da vitima

Curso Basico de
Socorrismo

Transporte

Desde o local da ocorréncia até ao estabelecimento de satude

Durante o trajeto é fundamental garantir a continuidade da prestagdo de
cuidados de saiude

Tratamento hospitalar

Apo6s a entrada no estabelecimento de saude

A vitima é avaliada e sdo iniciadas as medidas de diagnéstico e
terapéutica com vista ao seu restabelecimento
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FPrimeiros

Curso Bdsico de “9<orios
Socorrismo = -

4 Principios Basicos

* Stress na emergéncia
* Socorro psicolégico
* Prevenir infecGes

* Reagdes emocionais apds prestacdo de primeiros socorros

Primeiros

Curso Bdsico de “9<orios
Socorrismo -

Stress na emergéncia

*E normal que sinta ansiedade se
subitamente necessitar de  prestar
primeiros socorros numa emergéncia real

* Espere um momento para se distanciar
da situacdo e recuperar a calma

* Ndo se precipite e nunca coloque a sua
prépria seguranga em risco
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Curso Bdsico de “ocorios
Socorrismo

Socorro psicologico
* Aproxime-se de forma cordial e sem preconceitos
* Ofereca apoio emocional a vitima

* Explique cuidadosamente o que
ocorreu e o que vai suceder

* Peca-lhe cooperacao

* Ouga a vitima e mostre empatia

* Ofereca ajuda pratica, se necessario

* Nao forneca alimentos sélidos ou liquidos a ndo ser sob
orientacdo profissional

FPrimeiros

Curso Bdsico de “9corios
Socorrismo | -

Prevenir infe¢oes

* Quanto ha feridas abertas, deve tentar-se minimizar o
risco de infe¢do entre o socorrista e a vitima

Wi/
* Certifique-se que ndo entra oy ’\ ‘
em contacto direto com o L .
sangue ou outros fluidos \ :
corporais da vitima ‘-"""{f'_

* Lave as mados com sabonete liquido e agua antes e apos a
prestacdo dos primeiros socorros
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FPrimeiros

Curso Bdsico de “ocorios
'] r’ -
Socorrismo |

* Utilize luvas descartaveis se
disponiveis

* Em alternativa pode utilizar um saco

plastico para proteger as maos I 1 1

* Tenha cuidado durante o manuseamento de objetos
cortantes e descarte-os de forma segura

Frimeiros

Curso Bdsico de “9corios
'] r? -
Socorrismo ..

Reacdes emocionais ap0s prestacao de
primeiros socorros

* Nem sempre ¢€ facil processar emocionalmente um evento
traumatico fw
*E normal sentir dificuldades em 2,

controlar emoc¢des depois de um ato de
SOCorro

* Fale com amigos, familiares e colegas

*Se  necessario  procure  ajuda
profissional



!Ill( Iros

Curso Bdsico de ~S0¢55i6%
. o
Socorrismo

OS 4 PASSOS EM PRIMEIROS SOCORROS

Garantir a Daro
seguranca alerta

Prestar os
primeiros
SOCOITOS

Examinar a
vitima

IIII: Iros

Curso Bdsico de Socor oS
Socorrismo | ~7 .

Garantir a seguranga

* Descura o que sucedeu

* Avalie a situacao e verifique a existéncia de potenciais perigos

(transito, incéndio, eletricidade, desmoronamento ou queda, etc.)
* Aproxime-se apenas se o puder fazer sem perigo
* Se ndo puder prestar auxilio faca o alerta de imediato

* Jamais coloque a sua proépria seguranca em risco
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Curso Basico de
Socorrismo

Garantir a seguranca

* Acidente rodoviario - cumpra o cédigo da estrada que lhe

indica fazer em caso de acidente (estacione o seu carro em local seguro

e use o colete refletor e sinais de aviso)

* Incéndios em residéncias - tente avisar todas as pessoas em
perigo. Nunca entre numa casa em chamas. Afaste-se e

mantenha-se em seguranca

Curso Basico de
Socorrismo

Garantir a seguranga

* Acidente elétricos em casa — ndo toque na vitima enquanto esta
estiver em contacto com uma fonte de corrente elétrica. Desligue

a corrente elétrica

* Remocdo de emergéncia de uma vitima- Regra geral ndo mover
a vitima do local do acidente a nao ser que esteja exposta a

perigos incontrolaveis



Curso Basico de
Socorrismo

Técnica Chave de Rautek

2. Ajoelhe-se por tras da cabega da vitima.
Deslize uma mao sob o pescogo e outra por
entre as omoplatas. Eleve a cabe¢a e ombros
da vitima cuidadosamente e aproxime-se da
B vitima

1. Coloque os bragos da
vitima paralelamente ao seu
corpo

3. Eleve as costas da vitima até que
fique sentada

~Primeiros

Curso Bdsicode “9<orios.
Socorrismo

Técnica Chave de Rautek -

4. Coloque as maos sob as axilas da vitima e agarre um
dos seus antebragos. Aperte o pulso com uma méio e o
antebraco cm a outra

5. Coloque-se de cdcoras sem largar a vitima
que fica entre as suas pernas. Pressione o
brago da vitima contra o peito

6. Com as costas direitas coloque-se de pé e levante a
vitima. Ande para tras levando a vitima consigo
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Curso Bdsico de = “9<orros
Socorrismo P

Suporte Basico de Vida

0 oxigénio é essencial para a vida. O sangue transporta o oxigénio através do

organismo. Se o corac¢do parar de funcionar, a circulagio para (paragem cardiaca).

Assegure-se que tanto vocé como a vitima estdo em
seguranca, s6 depois verifique o estado de consciéncia e

ventilacdo da vitima

Imeiliros

Curso Bdsico de “9corros
Socorrismo | - -

Suporte Basico de Vida

* Abra os olhos da vitima com cuidado
* Pergunte-lhe em voz alta: “Esta bem?”

* Se a vitima responde * Se a vitima nao responde
. s~ e . .

* Deixe-as na posicdo em que a 4 * Grite por ajuda

encontrou * Vire-as de costas para baixo

* Tente perceber o que se passa e abra-lhe as vias aéreas

* Peca ajuda se necessario . )
+ Avalie o estado da vitima 4 “
=
g
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Curso Bdsico de Socorr oS
Socorrismo

Abertura das vias aéreas
* Coloque a mdo na testa da vitima e
incline a cabega da vitima para tras

* Mantenha os dedos polegar e indicador
’- livres para comprimir as narinas caso
tenha que executar insuflagdes
Xl q ¢
A

* Coloque as pontas dos dedos sob a
ponta do queixo da vitima

Uma vitima inconsciente tem os
, *Eleve o0 queixo para abrir as vias
musculos relaxados o que faz com NP
respiratdrias
que a lingua obstrua a via aérea.
*Ndo pressione a zona mole sob o

queixo pois pode dificultar a ventilagio

'.'l['Xt Iros

Curso Bdsico de So<orios
Socorrismo | -

* Verifique se o térax se move para cima
e para baixo

Verificacao da ventilacao

* Tente ouvir sons de ventilacdo na boca
da vitima

*» Tente sentir a ventilagdo da vitima na

sua face
Verifique se a vitima ventila Para verificar se a vitima ventila deve:
normalmente enquanto * Olhar
mantém as vias respiratorias * Ouvir
* Sentir

desobstruidas
Durante ndo mais de 10 segundos
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Curso Basico de
Socorrismo

Compressoes Toracicas e Insuflacées (RCP)

As hipoteses de sobrevivéncia ap6s reanimagdo sdo pequenas. Contudo multiplos
estudos mostram que a reanimagdo imediata pode duplicar ou mesmo triplicar a
probabilidade de sobrevivéncia relativamente a vitimas cuja reanimacgao foi mais

tardia

A vitima nao responde e nao ventila normalmente

O que fazer?

Curso Basico de
Socorrismo

Compressodes Toracicas e Insuflagdes (RCP)

A vitima nao responde e ndo ventila normalmente

Peca a alguém para dar o alerta. Se estiver sozinho faca-o imediatamente.
Comece com 30 compressdes toracicas
Execute 2 insuflacdes

Alterne 30 compressdes toracicas com 2 insuflagdes

AR I

Nunca interrompa a reanimacdo. S6 deve voltar a verificar o estado da vitima
quando a ventilagdo voltar ao normal

6. Continue com as manobras de reanimacao até: a chegada de pessoal qualificado
que tome conta da situagdo, a vitima comecar a ventilar normalmente ou ficar

exausto
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Curso Basico de
Socorrismo

Socorros

—

Compressodes Toracicas e Insuflacdes (RCP)

Se o térax da vitima ndo se elevar durante a primeira insuflagio efetue as

seguintes manobras, antes de iniciar uma segunda insuflagio.

R

1. Verifique a boca da vitima.
Remova qualquer objeto que
cause obstrugio das vias aéreas

Curso Basico de
Socorrismo

Técnica: Compressoes Toracicas

2. Coloque a base de uma
mao no centro do térax da
vitima

X A

3

. e ('

1. Ajoelhe-se ao lado da | ‘

vitima
\-\J.

2. Verifique que a cabegca da vitima estd
inclinada para tras o suficiente e o seu
queixo devidamente elevado

2]

3. Coloque a base da outra
mdo em cima da primeira
mao
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Curso Basico de
Socorrismo

Socorros

.

FPrimeiros

-

Técnica: Compressoes Toracicas

'
o H i
i

4. Entrelace os dedos das duas
maos. Nao pressione nem as
costelas nem a porgdo
superior do estbmago nem a
porgéo inferior do esterno da
vitima

5. Verifique que os seus
ombros estdo diretamente
acima do centro do térax da
vitima. Com os bragos
esticados exerca pressdo
pelo menos 5 centimetros
diretamente
para baixo

5 v A

6. Cada vez que pressionar
para baixo deixe que o térax se
eleve totalmente. Mantenha as
maos sempre em contacto com
o0 térax

Execute 30 compressdes toracicas, a um ritmo de 100 compressdes por minuto

Curso Basico de
Socorrismo

Continue com 2 insuflagdes

.

Primeiros

Socorros

-

.

Técnica: Insuflacdes

bR |

1. Incline a cabega da vitima
novamente para tras e eleve o
queixo. Deixe ficar a mao na
testa da vitima. Com a outra
mio mantenha o queixo
elevado e deixe que a boca se
abra

2. Inspire normalmente,
incline-se para a frente e
coloque a sua boca sobre a
boca da vitima. Insufle ar
para dentro da boca da
vitima de forma homogénea
e verifique se o tdérax se
eleva. Cada insuflagdo deve
levar cerca de
1 segundo

< j: 7?@.

4
& r*}-

3. Mantenha a cabeg¢a da vitima
para trds com a elevacdo do
queixo. Eleve a sua cabega para
verificar se o térax baixa.
Inspire normalmente e faga uma
segunda insuflacdo. As

duas insuflagdes ndo devem
durar mais de 5 segundos

Sempre que possivel recomenda-se o uso de mascara de protecdo individual
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Curso Bdsico de ~S0¢55i6%
. o
Socorrismo

Bebés e Criancas

As orientag¢des de Suporte Basico de Vida estabelecem a seguinte distingéo:

* Bebés: menos de 1 ano de idade

* Criangas: entre 1 ano de idade e o inicio da puberdade

Pode utilizar exatamente a mesma

sequéncia para reanimar bebés e

criangas como a que utiliza nos adultos *
-

o ==

Use uma ou duas mdos para
executar compressoes toracicas em
criangas

Use dois dedos para executar

1compressoes toracicas em

bebés

IIII: Iros

Curso Bdsico de Socor oS
Socorrismo | P

Lo —

Posi¢do Lateral de Seguranca (PLS)
Se a vitima ndo responde mas ventila normalmente:
* Coloque a vitima em PLS

* Peca a alguém que faca o alerta ou faga-o vocé mesmo

* Verifique a ventilacdo da vitima regularmente
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Curso Basico de
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Primeiros

.S'O(?()I TIro

0
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v

Posicao Lateral de Seguranca (PLS)

1. Remova os Oculos (se
necessario). Ajoelhe-se ao lado
da vitima. Assegure-se que
ambas as pernas da vitima estdo
esticadas. Coloque o membro
superior da vitima (o do seu
lado) em angulo reto em relagio
ao corpo da mesma. Dobre o
antebrago para cima com a
palma da méo virada para cima

Curso Basico de
Socorrismo

2. Coloque o outro brago da
vitima atravessado sobre seu
o térax. Segure as costas da
mdo da vitima sobre a
bochecha (do seu lado).
Mantenha a méo da vitima no
lugar

‘.‘ _

.

3. Com a sua mao livre,
agarre pelo joelho, a perna
da vitima que fica oposta a
si. Eleve a perna da vitima
mas deixe o pé no chdo

Posicdo Lateral de Seguranca (PLS)

4. Puxe a perna elevada na

sua direcdo. Continue a
pressionar as costas da mao
da vitima conta a bochecha.
Vire a vitima na sua diregdo
para a colocar de lado

5. Posicione a perna que esta
por cima de tal forma que a
anca e o joelho estejam em
angulo reto

6. Incline novamente a

cabeca para trds para
manter as vias aéreas
desobstruidas



Imeiliros

Curso Bdsicode “9<orros.
Socorrismo = P
Posicao Lateral de Seguranca (PLS)

! / Esta técnica pode ser utilizada com criangas
ah s { M ’ Zo
S ) SN ou bebés. Se necessario coloque uma
_ ‘t‘ Py almofada ou cobertor enrolado por detras das
EYCIR 1)

costas para manter a estabilidade

7. Certifique-se que —Z: L5
aboca da vitima esta 3
orientada para baixo evitando Uma vitima gravida deve ser posicionada sob
que se engasgue com sangue ou o lado esquerdo quando colocada em Posi¢do
vomito. Ajuste a mdo da \fit_ima sob Lateral de seguranca

a bochecha, se necessario para

manter a cabeca inclinada.

"~

Verifique regularmente a ventilacdo da vitima

FPrimeiros
AQ/()( O rros

Curso Basico de
Socorrismo | P

S——

Engasgamento (obstruc¢do da via aérea)

E necessario fazer a distin¢cdo entre engasgamento ligeiro e grave. A atuacgdo para

uma obstrucdo grave é diferente da ligeira

Engasgamento ligeiro:

* A vitima é capaz de falar e de responder as suas
questoes
* A vitima é capaz de falar, tossir e respirar

0 que fazer:

* Encorajar a vitima a tossir
* Verificar novamente se a vitima estd a respirar
normalmente
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Curso Basico de
Socorrismo

Engasgamento (obstrucao da via aérea)

Engasgamento grave:

* A vitima esta consciente mas ndo é capaz de responder (podera abanar a
cabega)

* A vitima nio consegue falar, tossir ou respirar

* A vitima podera ficar roxa ou perder gradualmente a consciéncia

* A vitima podera estar em panico, com a mao no pescoco ou fazer ruidos

estridentes quando tenta respirar

Curso Basico de
Socorrismo

Engasgamento grave

O que fazer:

1. Grite por ajuda

2. Execute até 5 pancadas formes nas costas da vitima. Apds cada pancada
verifique se a obstrucdo das vias desapareceu

3. Execute 5 compressdes abdominais para dentro e para cima, se as pancadas
nas costas nio resolverem

4. Se o problema persistir, alterne entre 5 pancadas nas costas e 5 compressdes
abdominais

5. Seavitima ficar inconsciente, coloque-a cuidadosamente no solo

6. Alerte os servicos de emergéncia e inicie as manobras de reanimacgédo
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Curso Bdsico de “2<orros.
. Z r a
Socorrismo = -

Engasgamento grave - Técnica: Pancada nas costas

1. Coloque-se de pé, ao lado e um pouco atras da vitima

2. Apoie o tdérax da vitima com uma méo e incline-a para a
frente. Desta forma o objeto que estid a obstruir as vias
aéreas saira sozinho

3. Execute até 5 pancadas firmes entre as omoplatas da
vitima. Utilize a base da sua mio livre. O objetivo de cada
pancada é a deslocagdo do objeto

4. Ap6s cada pancada verifique se a obstrucdo da via aérea

ainda de mantém

Curso Bdsico de “9corios
. Z r N,
Socorrismo e pi

Engasgamento grave - Técnica: Compressoes abdominais

4. Segure a mio cerrada

1. Coloque-se atras da com a sua~outra méo.
vitima e com os bracgos Puxe a mao
em redor da parte com fqrga
superior do abdémen para S} e
para cima.
Repita 5
2. Incline a vitima para a frente vezes

3. Cerre a mio e coloque-a entre o
umbigo e a parte inferior do
esterno

As compressdes abdominais podem causar danos internos. As vitimas devem ser
encaminhadas para verificagdo médica
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Curso Bdsico de “2<orros.
. Z r a
Socorrismo = -

Engasgamento em bebés e criancas

Estas técnicas podem igualmente ser usadas em

criangas com mais de 1 ano de idade

* Em bebés as compressdes abdominais podem ser
substituidas por compressdes toracicas

ﬂ * Use a mesma técnica usada para compressdes
tordcicas para criangas

* As compressoes toracicas devem ser executadas com

mais for¢a mas a um ritmo mais lento

Curso Bdsico de “ocorros.
. Z r N,
Socorrismo e pi

Engasgamento grave em visiveis gravidas ou pessoas obesas

N3o usar a técnica 1. Coloque-se atrds da vitima. Posicione-se firmemente
~ contra a vitima se ela estiver de pé. Posicione-se

da compressao
firmemente contra a cadeira se ela estiver sentada,

abdominal

2. Coloque os seus bragos por debaixo das axilas da vitima

3. Feche uma das suas médos e coloque-a na metade inferior
ao esterno da vitima

4. sobreponha a outra mao

5. Incentive a vitima a tossir e puxe as suas maos na sua

direcdo

6. Direcione a forga para tras, na dire¢do da coluna
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Curso Bdsico de “2<orros.
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Primeiros Socorros - Hemorragias

1. A vitima tem uma
ferida aberta e sangra
profundamente

3. Coloque a vitima cuidadosamente em
decubito dorsal e peca ajuda ou procure-a
se estiver sozinho

2. Evite entrar em
contacto com o sangue
da vitima e pega-lhe
que aplique ela mesma
pressdo sobre a ferida e

-

4. Calce luvas, se possivel e aplique pressdo
com as mdos diretamente sobre a ferida.
Pode colocar um pano limpo sobra a ferida

5. Se a ferida continuar a sangrar aplique pressdo com mais for¢a

Curso Bdsico de “9corios
. Z r N,
Socorrismo e pi

Técnica: Penso compressivo

3. Ate as pontas da ligadura entre si

4. Se a ferida continuar a sangrar
enrole uma segunda ligadura. Ndo
remova a primeira

=
[

1. Coloque a compressa na ferida

2. Enrole firmemente a ligadura a
volta da compressa para
exercer pressao sobre a ferida

Certifique-se que a ligadura ndo corta a circulagdo sanguinea. Se a zona abaixo do local
onde foi colocada a ligadura ficar cianética (azulada/roxa) ou a vitima se queixar de
dormeéncia, deve aliviar a ligadura sem nunca retirar completamente
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Curso Bdsico de “9<orios
Socorrismo = -

Hemorragia pelo nariz

1. Tente perceber como comec¢ou a hemorragia

2.Caso tenha sido por pancada ou acidente deixe o
sangue sair e atue como nas lesdes na cabeca, pescogo e
dorso (mais a frente)

3.Caso tenha sido espontaneamente e a pessoa ndo
apresente outras queixas:

* Coloque a vitima com a cabeca direita no
alinhamento do corpo

* Faca compressdo com os dedos polegar e indicador

em pinga, apertando as extremidades das narinas

durante cerca de 10 minutos

Curso Bdsico de “9<orios
Socorrismo -

Primeiros Socorros - Feridas 4. Seque a 4rea em redor
da ferida. Ndo toque nunca

ﬂ » na ferida. Cubra a ferida
et 1. A vitima tem uma com uma compressa

A i R ferlda~ aberta na pele esterilizada (em alterna-
;v\’-}" j' (raspéo ou corte) s k- tiva use um pano limpo e
w \ P seco). Aconselhe a vitima a
2. Se a hemorragia nédo é g»@il,' ) g , ,;_,- : procurar um n'{édico para
profusa, lave as maos com % e et verificar se estd protegido

contra o tétano

sabonete liquido e dgua 3 j,ue 3 ferida com agua !

(se possivel use luvas
descartaveis). Preste os
primeiros socorros ja
abordados no item das
hemorragias

da torneira limpa e fria
(use qualquer outra fonte
de &4gua potavel). Deixe
cair 4agua diretamente
sobre a ferida. Nao
esfregue

-
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Socorrismo

Primeiros Socorros - Feridas /

Se algum corpo estranho estiver
encravado na ferida, ndo o remova e

=%
tente imobiliza-lo . /

-

i W 2. Utilize algo para preencher a diferenca
de altura entre o corpo estranho e a

1. Coloque compressas esterilizadas . !
ferida (compressas ou ligaduras)

contra o corpo estranho (em
alternativa um pano limpo e seco)

/ 3. Cuidadosamente enrole uma ligadura
em redor da ferida e corpo encravado. A
-~ B ligadura ndo deve exercer qualquer
ez - | tipo de pressdo sobre este

- - ) | -

-

Curso Bdsico de “9corros
Socorrismo |

Primeiros Socorros - Feridas

A vitima deve ser encaminhada para verificacdo médica se:

(§ ] ~— 1.Ndo consegue controlar a hemorragia L4
‘: E 2.Ndo consegue limpar a ferida s
adequadamente T

6.A ferida foi causada por uma

3.A ferida é maior que metade do ‘
mordedura de origem humana ou

tamanho da palma da méo da vitima

animal
4.Ha exposicdo do osso, musculo ou
outro tecido subcutineo - Se tiver de enviar a vitima para
=&
e observacdo médica, deve primeiro tentar
5.Existem lesdes na face, olhos ou estancar a hemorragia e cobrir a ferida

orgdos genitais
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Primeiros Socorros - Queimaduras

* Nas queimaduras superficiais a pele apresenta-se vermelha, ligeiramente
inchada e dolorosa

* Nas queimaduras mais profundas surgem bolhas e sdo extremamente dolorosas

1. Arrefeca a queimadura 3. Remova joias e vestudrio

com agua da torneira ou que ndo se encontre

5 chuveiro 2 s colado a pele e aplique um
43 penso humido

N

Se a camada mais profunda
foi danificada geralmente a
zona ndo esta tdo dolorosa
porque os nervos foram % s | &

destruidos. A pele, nesse 2 o tempo de arrefecimento

local, pode estar negra e a  deve variar entre 15 e 20 . .
zona em redor estdi mais minutos ou até a dor € tiver bolhas, nao fure
Nao aplique cremes

dolorosa. desaparecer

Curso Bdsico de ©9<orios
Socorrismo | P~y

Primeiros Socorros - Queimaduras

Apds a prestacdo dos primeiros socorros encaminhe a vitima para o hospital:
* Em criangas com idades inferiores a 5 anos ou adultos com idades acima dos 60 anos
* Na face, orelhas, miaos, pés, articulagdes ou 6rgdos genitais
* Nas vias aéreas (inalacdo de fumo ou gases quentes)
* Que cubram a extensio total do pescogo, tronco ou membros
* Que afetem a camada mais profunda da pele
* Causadas por eletricidade, quimicos, radiagdo ou vapor de alta pressdo

* Que cubram mais de 5% da extensdo total do corpo para idades inferiores a 16 anos
ou superior a 10% para idades acima dos 16 anos

A regra da palma da mio da vitima permite estimar a extensio da queimadura:
palma da mio e dedos representam 1% da area total do corpo



Tmeiros

Curso Bdsicode “ocorios
'] r’ N
Socorrismo

Primeiros Socorros - Lesoes

(Traumatismos cranio-encefalico ou vertebro-medular: cabeca, pesco¢o ou dorso)

Suspeite de um traumatismo * Acalme a vitima e tente convencé-
cranio-encefdlico ou vertebro- la a ndo se mexer

medular se a vitima:

. - * Peca ou procure ajuda
*Sofreu um impacto fisico ¢ p )

subito (acidente de viagdozou

ueda . ‘s
q . ) ) . * Imobilize a vitima somente se ela
*EstA ou fica letargica,
. concordar em cooperar
sonolenta, agitada ou
inconsciente

1

*Nao se consegue lembrar
. exatamente do que aconteceu

\ ) * Tem uma dor de cabeca forte e
__persistente, nduseas ou vomitos
» Tem lesdes sérias na cabega, falta de sensibilidade ou dorméncia

Imeiliros

Curso Bdsico de “9corios
Socorrismo | -

Primeiros Socorros - Lesoes
Técnica: Imobilizacdo

1. Ajoelhe-se por tras da cabeca da vitima

2. Deslize ambas as maos, com cuidado, sob o pesco¢o da vitima, sem mover
a sua cabega
3. Apoie o pescogo da vitima e estabilize-lhe a

cabeca até a chegada dos servicos de

emergéncia

4. Se a vitima esta visivelmente inquieta ou agitada nio lhe deve manter a

cabeca ou a coluna cervical imobilizada conta sua vontade
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Curso Bdsico de Soco7 ros
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Primeiros Socorros — Les0es (0ssos ou articulagdes)

A vitima lesionou a mio, bracgo, pé ou perna, ndo conseguindo mover o membro ou
apoiar peso nele. A lesdo é dolorosa e a zona pode ficar inchada

N
* Se tem duvidas quanto a gravidade, assuma que o " .—- '\ ,
membro estda fraturado e providencie o 9\7 S W
{ <
encaminhamento para observagdo médica - -
P ¢ . NS A~

* Se no local da fratura houver hemorragia grave, aplique pressdo direta
ou uma ligadura ou compressao de modo a estancar a hemorragia

*Ndo tente recolocar no lugar os membros que lhe
parecem anormais ou deslocados

Yo
g * Arrefeca a lesdo com gelo (sem contacto direto), nunca
- mais de vinte minutos de cada vez
N S * Nao imobilize o0 membro lesionado se a ajuda médica
i | . < estiver para breve

* Peca a vitima para manter o érgio lesionado imével

IIII: Iros

Curso Bdsico de Socor oS
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Primeiros Socorros - Intoxicagoes

A vitima ingeriu uma substancia t6xica ou apresenta-se com uma overdose
(alcool, estupefacientes, medicamentos)

* Contacte o Centro de Informacgdo Anti Venenos (CIAV) ou outros servigos
de emergéncia e siga as instru¢des fornecidas

* Forneca informagdes acerca da substédncia téxica e o estado
da vitima

*Sem o aconselhamento de profissionais de saide, ndo deve
provocar vomito a vitima nem lhe deve dar agua, leite ou
medicamentos

* Contato telefénico do CIAV: 8 O 8 2 5 O 14‘ 3
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Curso Bdsico de ~ S9¢5775%
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Primeiros Socorros - Dor Precordial (EAM)
* A vitima queixa-se de dores no térax

*A dor irradia para outras areas do tronco e membros
superiores (brago, ombros, pesco¢o, maxilar inferior ou
estdmago)

* A vitima apresenta alguma dificuldade respiratdria, sudacio,
tonturas ou inconsciéncia

* Algumas vitimas tém nauseas e vontade de vomitar
Y ) N

1. Chame os servigcos de emergéncia

2. Fagca com que a vitima descanse e ndo se esforce.
Coloque-a numa posigdo confortavel

3. Verifique regularmente se a vitima esta consciente e
se ventila normalmente

Primeiros
Socor ros

Curso Basico de S o
Socorrismo #*7 A

Primeiros Socorros - Acidente Vascular Cerebral (AVC)

* Os sinais de um AVC sdo frequentemente subtis

* A vitima sente subitamente a face, um braco ou uma perna
dormentes ou sem sensagio

* Surge confusdo subita ou dificuldade em falar e seguir o rumo de
uma conversa

* Pode apresentar problemas de visdo, locomocdo, tonturas e
desequilibrio

*Dores de cabeca muito fortes

401



402

Curso Bdsico de Socoiios

Socorrismo P

Primeiros Socorros - Acidente Vascular Cerebral (AVC)

Verifique sistematicamente se a vitima consegue cumprir as seguintes

instrugdes. Peca-lhe que: g
* Ria ou mostre os dentes - deve reparar se a boca esta "““
torta ou se o canto da boca esta descaido “‘~
-

%’
L’ﬁk * Fechando os olhos levante os ombros e os
- '~ bragos simultaneamente até uma posigdo

—

horizontal e vire as palmas das maos para i M

cima - deve reparar se um dos bragos descai
ou bamboleia

* Repita uma frase simples - deve observar se a vitima nao fala
com clareza ou tem dificuldade em articular as palavras

CI1ToOosSs

Curso Bdsico de S°¢ “““%,
Socorrismo | - -

Primeiros Socorros - Acidente Vascular Cerebral (AVC)

Se a pessoa ndo consegue executar uma ou mais destas agdes,
provavelmente sofreu um AVC
1. Alerte os servigos de emergéncia médica

2. Faga com que a vitima descanse e nédo se esforce. Coloque-a

numa posi¢do confortavel

3. Verifique regularmente se a vitima estd consciente e se

ventila normalmente




Primeiros
Socorros

Curso Basico de
Socorrismo I~

Prevencdo de doengas vasculares - -
Prética de habitos saudaveis:

Nio fume Apos os 50 anos, para as mulheres e os 40,
‘ ~+ para os homens, realize exames periddicos

4 desaude _
<"
Controle regularmente ' |

( a pressdo arterial, os
niveis de acglicar e
gordura no sangue

-
Tenha uma alimentag¢ao saudavel: !
* Evite o sal e as gorduras

* Privilegie os legumes, vegetais,
fruta e cereais

Pratique exercicio fisico moderado com
regularidade e evite o sedentarismo

Primeiros
Socorros

Curso Basico de
Socorrismo o

Seja pela vida...
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Edigdo 01
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Dados de ldentificagao

Entidade Formadora: C&ntro Paroquial e Social de Moure

Loca: Moure = Vila Verde

curso: SGQ | AgBon® |

Destinatarios: Todos os ativos humanos do CPSM

Pre- Requisitos

Aplicavel: Sim Mao

Médulo Curso Basico de Socorrismo | Tema: Primeiros Socorros | Formador{a): S&nia Delgado
Data: __[__/ Duragéo do Madulo: 3 horas Duragio da Sessdo: 3 horas N® de Sessfo: 1°

Objetivo Geral:
Captar as nogoes basicas de Primeiros Socomos e
adquirir conhecimentos sobre o Suporte Basico de Vida

Objetivos Especificos:
Capacitar para agir de imediato e em seguranga; Perceber as fases do sistema integrado de emergéncia; Ser capaz
de ter sempre presentes os 4 principios basicos do socorrismo

Fases Conteddos Mét. e Téc. Pedag. Recurzos Did. Atividades Tempo  Avaliagio
:& Apresentagdo do médulo
3 | Comunicagio dos objetivos . . i Computador 15m
E Comunicagio dos métodos de Metodo: Expositivo Projetor Multimédia
£ | avaliagéo

Nogdes basicas de primeiros Computador
o | socomos. Pro Jetgr_l".ﬂultlmedla
E | sistema Integrado de Fotocopias dos » , . . y »
g Emergéncia Médica (SIEM) conteddos Exercicios de simulago de remogio de vitimas 2h Atividades
> | Os principios basicos de Método: Expositivo, | Programaticos . . . . 30m |  praticas ao
B | socomiamo e os 4 passos dos Interrogativo e Ativo | Materiais de Exercicios de simulagdo de Compressdes, insuflagdes lengo do
E | primeiros socormos enfermagem madulo
E A técnica Chave de Rautel (compressas,

Suporte Basico de Vida e gases, elc.)

Posigdo Lateral de Seguranga
i
=N . i . Méetodo: Expositiva, | Computador 15m
% Sintese dos conteudos Interrogativo e Ativa | Projetor Multimédia
Q

Prever Alternativas:

Anexos:

Diapositivos

Cédigo R.PS
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Modulos e Duracio do Curso

A formagdo “Cursc Basico de Socomismo — Nogbes Basicas de Primeiros Socomos
procura capacitar os formandos de técnicas de prestaco de primeiros socormos bem
como de conhecimentos acerca do suporte basico de vida.

Esta acgo terd a duracdo de aproximadamente cinco horas: guatro horas para
exposicio dos conteddos e exercicios praticos e uma hora para sintese e verificagio

dos conteldos retidos.

Objetivo Geral

Transmitir nogoes basicas de Primeiros Socomos e conhecimentos de Suporte Basico
de Vida.

Objetivos Especificos

Mo final da sess&o os formandos devero ser capazes de:

* Reconhecer situagdes de emergéncia;

¢ Zelar pela seguranca da vitima e pela sua propria seguranga;

* Conhecer as fases do Sistema Integrado de Emerngéncia Médica;
Perceber e distinguir os 4 principios basicos do socormsmo;
Identificar oz 4 passos dos primeires socomos:

Aplicar técnicas de primeiros socomos;

Identificar alguns meios de prevengio.

Codigo PAF




Enquadramento Teorico

& ocoméncia de acidentes e doengas sibitas no interior das empresas e das instituigtes
obriga a que estas estejam preparadas para uma atuagdo rapida, quer na identificacdo
dessas situagbes, quer na estabilizaco das vitimas e comespondente socomo.

Meste sentido, a preparagdo dos seus colaboradores para poderem atuar, com
conhecimento técnico, perante tais situagbes de emergéncia, com uma intervengdo
primaria, mas extremamente importante no processo de socomo toma-se algo muito
importants.

Prestar os primeiros socomos ndo significa apenas fazer respiracio artificial, tratar de
um ferimento, ou transportar uma vitima para o hospital. Significa tambem pegar na mao
de alguém que esta ferido, tranquiliza-lo e fazé-lo a perceber que estd a ser ajudado.
A gestio rapida das agdes de socomo pode salvar vidas, evitar que as pessoas figuem
invalidas e reduzir o seu soffimento, uma vez que esta gestdo de agbes de salvamento
e estabilizagdo ndo o resulta em cirurgias maiz faceis e mais bem-feitas como evita a
morte & muitas complicages (AMI).

Assim, um bom treino pemite que o socommista responda “automaticamente”, reduzindo
os efeitos do chogue emocional e contribuinde para a sua protego, resultando numa
prestagio do socomo eficaz & em seguranga.

Dado que os acidentes ocormem de forma inesperada, a aplicag8o de técnicas de
primeiras socomos nos minutos & seguir ao incidente pode fazer toda a diferenca entre
a vida & a morte. Neste sentido este Curso Basico de Primeiros Socomos adapta-se s
necessidades da populagdo em geral & das empresas e instituiges promovendo
técnicas e ferramentas nas areas dos Primeiros Socomos e do Suporte Basico de Vida
(Cruz Vermelha Portuguessa).

Partindo do principio que qualquer pessoa pode & deve ter formagdo em primeiros
s0COrTes, importa entdo perceber o que & um primeiro socomo. “Primeiro socomo & o
tratamento inicial e tempordrio ministrado a acidentados efou vitimas de doenca sdbita,
num esforgo de preservar a vida, diminuir a incapacidade e minorar o sofimento.” (Reis,
2010).

Dependendc da situagio, o primeiro socomo consiste na protegdo de feridas,
imobilizago de fraturas, controlo de hemorragias externas, desobstrugBo das vias
respiratorias e realizagdo de manobras de Suporte Basico de Vida.

A promog o da pratica de primeiros socomos ndo substitui nem deve atrasar a ativagio
dos senipos de emergéncia médica, mas sim impedir agdes intempestivas, alertar e

ajudar e evitar o agravamento da situagdo de emergéneia (Reis, 2010).

Cédigo P MF
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Mestz sentido um socomista deve ser capaz de reunir as seguintes qualidades:

Autocontrolo e zentido de responzabilidade;
Capacidade de organizag8o e lideranca;
Capacidade de comunicagio;

Capacidade para tomar decisdes;
Compreensdo e respeito pelo outro;

Consciéncia das suas limitagdes.

Mesmo antes de prestar o primeiro socommo, o socomista, perante uma situacdo de

doenga sibita ou um acidente grave, deve ativar os servigos de emergéncia médica da

seguinte forma:

Informar claramente o local onde se encontra a vitima;

Felatar de forma simples como s2 deu o acidente;

Dar indicagdes precisas sobre o estado da vitima;

Pedir a quem atendeu a chamada para repefir a mensagem, a fim de verficar se

esta foi devidamente entendida.

Feito o alerta, o socormista deve entdo:

Promover um ambiente calmo, afastando eventuais curiosos e evitando
comentarios;

Acalmar e, se possivel, pedir informagdes a vitima sobre o sucedido;

Executar os primeiros socomos de acordo com o estado da vitima e as lesdes

sofridas.

A adogdo de medidas preventivas ou a simples mudanga de héabitos de vida podem

evitar que acidentes e doengas sdbitas surjam, no entanto, estes podem acontecer e

sf0 uma realidade presente. Assim, forma mais eficaz de eliminar ou reduzir, nas

vitimas, as sequelas que resultam destes acidentes & através do socomo prestado nos

primeires minutos seguintes ao acidente e a eficécia deste pimeiro socomo sera tanto

maior guanto maior for a formagdo do socormista.

Codign PMF
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Caso 1

A vitima corta-se profundamente na palma da mao. Desloca-se chamando
por ajuda mas ninguém o ouve. Cai desmaiado no chao.

O socornista encontra a vitima no chado. sem sentidos (a vitima ventila).

1- Verifica se a zona € segura para prestar 0S primeiros SoCofros.

2- Chama pela vitima e tenta perceber o que se passou (a vitima ndo
responde)

3- Coloque a vitima de costas para baixo

4- Abra os olhos da vitima (vitima nio responde - desmaiada)

5- Veja se a vitima responde ao seu chamamento (pancadas leves nos
ombros)

6- Abra a vias aéreas da vitima (mdo na testa/queixo. inclinar a cabega)
7- Veja se tem objetos a impedir a respiracdo (remover caso tenha)

8- Verificar se a vitima ventila (olhar/ouvir/sentir)

0- Grite por ajuda peca para fazer o alerta ou faga-o (informar que a
vitima esta inconsciente. tem ferimentos mas ventila)

10- Como a vitima ventila, observar a vitima

11- Tratar da lesdo da mao

12- Colocar compressas sob a lesdo

13- Fechar a mao da vitima para fazer pressiao

14-Envolver a mao da vitima com ligadura fazendo pressao

15-Colocar a vitima em PLS

16-Elevar a mao da vitima

17-Observar a vitima até a chegada dos socorros
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Caso 2

A vitima corta-se profundamente na palma da mao. Desloca-se chamando
por ajuda mas ninguém o ouve. Cai desmaiado no chdo batendo com a

cabeca.

O socorrista encontra a vitima no chao. sem sentidos (a vitima ventila).

1- Verifica se a zona € segura para prestar 0S primeiros socofros.

2- Chama pela vitima e tenta perceber o que se passou (a vitima ndo
responde)

3- Coloque a vitima de costas para baixo

4- Abra os olhos da vitima (vitima ndo responde - desmaiada)

5- Veja se a vitima responde ao seu chamamento (pancadas leves nos
ombros)

6- Abra a vias aéreas da vitima (mao na testa/queixo. inclinar a cabega)
7- Veja se tem objetos a impedir a respiragao (remover caso tenha)

8- Verificar se a vitima ventila (olhar/ouvir/sentir)

O- Grite por ajuda peca para fazer o alerta ou faga-o (informar que a
vitima esta inconsciente, nao ventila e tem ferimentos)

10- Como a vitima n3o ventila inicie compressoes foracicas e insuflacoes

(30 compressdes + 2 msuflacdes — até chegar ajuda)
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Curso Basico de Primeiros Socorros

Verificacao dos conteudos retidos

Nome:

Responda as seguintes questoes:

1. O SIEM - Sistema Integrado de Emergéncia Medica é composto por seis fases,
representadas na “Estrela da Vida™. na seguinte sequéncia:
a  Alerta, Detecdo, Pré-socomro, Socorro, Transporte. Hospital
b. Detegdo. Alerta. Pré-socormro, Transporte. Hospital. Socorro
c. Detecdo. Alerta, Pre-socorro, Socorro, Transporte. Hospital
d Alerta. Detecdo. Pré-socarro, Transporte. Hospital, Socorro

2. Quais os quatro pnncipios basicos do Socormsmo:

R
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3. Coloque por ordem os 4 passos dos pnmeiros socormos (1°,2°.3°.4%):
___Daroalerta
___ Garantir a seguranca
___ Exaninar a vitima
___ Prestar os primeiros socorros

4. Avaliar a situacdo e venficar a existéncia de potenciais pengos € uma agdo pertencente a
qual dos passos dos primeiros socorros”?
a Daroalerta
b. Garantir a seguranca
c. Examinar a vitima

d. Prestar os primeiros socorros

5. Em caso de remog¢do de emergéncia de uma vitima qual das seguintes atitudes esta
correta?
a. Nao mover a vitima do local do acidente a ndo ser que esteja exposta a
perigos incontrolaveis
b. Nunca mover a vitima do local do acidente
c. Remover sempre a vitima, uma vez que se frata de uma emergéncia

6. A técmica “Chave de Rautek™ é usada para:
a. Executar compressdes toracicas e insuflages
b. Remog3o de emergéncia de uma vitima
c. Colocar a vitima em posigao lateral de seguranca

d Socorrer em caso de engasgamento
7. O suporte basico de vida deve ocorrer da seguinte forma (preencha os espagos em branco).

Codigo RAF Pagmalded
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a. Abnros olhos da vitima com

b. Se a vitima responde deixa-la na em que a encontrou,
tente perceber o que . peca se
necessano e avalie o da vitima.

c. Se a viima ndo responde gnite por ajuda, vire-a de costas para

e abra-lhe as

8. Para venficar se a vitima ventila deve. durante mais de 10 segundos:
a. Abanar, chamar, ouvir
b. Olhar. chamar, sentir
c. Olhar, ouvir, sentir

9. Coloque por ordem os passos que deve seguir no caso da vitima ndo responder e ndo
ventilar (1°, 2°, 3°, 4°):
__ Comece com 30 compressoes toracicas
___Peca a alguém para dar o alerta. Se estiver sozinho faga-o imediatamente.
___ Execute 2 msuflagdes
___ Alteme 30 compressdes toracicas com 2 msuflagdes

10. Na colocagdo de uma gravida em PLS — Posigao Lateral de Seguranca devemos posicionar
a vitima sob o seu lado esquerdo.

a. Verdadeiro

b. Falso

11. Num caso de engasgamento devemos altemar entre pancadas nas costas e compressoes
abdominais quando se trata de um engasgamento ligeiro.
a. Verdadeiro

Codigo RAF Paginaldded
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b. Falso

12. Se estiver a prestar os primeiros socoITos a uma vitima de uma ferida com um corpo
estranho encravado deve:
a Remover o corpo estranho, lavar a ferida com agua fna, secar a ferida e
cobn-la com uma compressa.
b. Nao remover o corpo estranho e imobiliza-lo com compressas sem exercer

pressio sobre o mesmo.

13. Em fendas resultantes de queimaduras devemos lavar a fenda com agua fria corrente e
depois aplicar um penso:

a. Humudo

b. Seco

14. Em caso de intoxicacdes por mnalagdo de substancias toxicas ou por overdose de alcool,
estupefacientes ou medicamentos ndo devemos fazer a vitima vomitar mas podemos sempre
incentivar a vitima a beber agua ou leite.

a. Verdadeiro

b. Falso

Obrigado.

Codigo R AF Pigina 4 de 4
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Formacio: Curso Basico de Socomsmo

Data de Imicio: |/ Data de Fim: _
Duracio Total: | 5 Horas

NS Nome
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Edigio 01

pbr Pares il e Fewizdo 00
Registo de Presencas
Formacio: Cursc Basico de Socomismo
Data Inicio: | _ /[ / Data de Fim: | _/
HORARIO SUMARTO FORMADOR

MNogoes basicas de primeiros secomos.
Sistema Integrado de Emergéncia Médica (SIEM)

L L Lo . _ Nome: Sdnia Delgado
_ Os principios basicos de socomsmo e 05 4 passos dos =

h- h |primeiros socorros Rubrica:
A téemica Chave de FauteED LU
Suporte Basico de Vida e Posigiio Lateral de Seguranga (PSL)

NOME ASSINATURA
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' Eegisto de Presencas

Formacio: Curso Basico de Socomizmo
Data Inicio: | [ / Datade Fim: | / |
HORARIOQ SUMARIO FORMADOR
Engasgamento, Hemormagias, Feridas, Queimaduras, Lesfes e
Intoxicagbes Nome: Soma Delgado
o Dor Pré Cordial (EAM) - ' =
h- h |Acidente Vascular Cerebral (AVC) .
— . Rubrica:
Prevencdo
Avaliacdo dos conteidos retidos
NS NOME ASSINATUEA
Pig. 1
Codigo B P
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Edigdo 01

i s Avaliagio do Formador Kot 00
(pela Institnigio)
Formador: Soma Cnistina Moura Delgado
Formacio: Curso Bazico de Socomismo
Data de Inicio: o DatadeFim: | [ /
Duracio: 5 Horas
Avaliacio do Processo Formativo
112345
As tematicas foram adequadas. Pouco Muito
Os métodos/técnicas de formacio adequaram-se pablico-alvo. Pouco Muito
O formador correspondeu as expectativas da entidade. Pouco Muito
0 feedback do grupo formative revela safisfagio. Pouca Muita
Eelacionamento do formador com os formandos. Fraco Bom
Pelacionamento do formador com a entidade. Fraco Bom
O relacionamento entre os formandos fo. Alan Bom
Assiduidade e pontualidade do formador. Fraca Boa
Postura e comportamento. Ma Boa
Avaliacio do Programa
112345
Os objetivos da unidade foram atingmidos. Discordo Concordo
Os contendos do modulo tém aplicabilidade pratica. Nenhuma MMuito
() matenal dismbiido (manmais, exercicio, testes, etc). | Pouco Util Muito Tl
O cronograma e horanos defimdos para o modulo | Inadequados Adequades
foram.
Avahiacio dos Servicos Formaitivos
1)2)3[4]5
O técnice envolvido no processo for prestavel. Pouco Muito
0 técnice envelvido no processo fol cordial. Pouco Muito
O técnicoe envolvido no processo fol eficiente. Pouco Muito
O processo adniumistrativo foi eficaz. Pouco Muito

Codigo R ADT
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Observacdes:
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Edigdn 01

Cantro Paroatel @ Soclal e Fevisio 00
Avaliacio do Formador
{pelos Formandos)

Formador: Somia Cristina Moura Delgado

Formando (facultatvo):

Formacio: Curso Basico de Socomismo

Data de Inicio: i Datade Fim: | _ / /

Duracio: 5 Horas

Avaliacio do Processo Formativo
1(2]3([4]5

As tematicas foram adequadas. Pouco MhMuito
D:s, metodos/tecnicas de formagdo adequaram-se Pouco MhMuito
piblico-alvo.

O formador comrespondeu as expectativas dos Pouco Muito
colaboradores.

O feedback do gmipo formativo revela satisfagio. Pouca MMuita
Eelacionamente do formador com os formandos. Fraco Bom
Eelacionamente do formador com a entidade. Fraco Bom
O relacionamento entre os formandos. MAMau Bom
Assidwdade e pontualidade do formador. Fraca Boa

Avaliacio do Programa
1{2(3(4]5
Os objetives da unidade foram atingidos. Discardo Concordo
]?Iz E E;teﬁdns do médulo tém aplicabilidade Nenhuma Muito
gflfiitfml distmbuido (mamuais, exercicio, testes, Pouco Util Muito Util
O cronograma e hordnos definidos para o modulo. | Inadeguados Adeguados
Avaliacio dos Servicos Formartivos
11213(4]|5
O técnico envolvido no processo fol prestavel. Pouco Muito
0 técmico envolvide no processo fol condial. Pouco MhMuito
O técnico envolvido no processo fol eficiente. Pouco MMuito
Pagina 1de 1
Codign B AFF
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Centro Paroouial @ Soctal

Avaliagio dos Formandos Edigio 01
Revisdo 00
Formador: Sonia Cristina Moura Delgado
Formacao: Curso Basico de Socomismo
Formando:
Data de Inicio: e DatadeFim: | _ /
Duracao: 5 Horas
Avaliacio do Processo de Obzervacio do Formando
L[(2]3([4]5

Assiduidade e pontualidade. Pouco Muito
Participagiio e motivagfo para a formagdo. Pouco Muito
Postura na formacio. Ma Boa
Pelagies interpessoals. Pouca/hla Muita/Boa
Felacionamento com o formador. Fraco Bom
Trabalho em equipa. Fraco Bom
Desempenho na atividade didatica. Mau Bom
Aplicagio de conhecimentos. Fraco Bom
Mohlizagio de novos conhecimentos. Mau Bom

424
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Formacédo: Curso Basico de Socorrismo

Resultados da Avalia¢cdo dos Formandos

Parametro

Exercicio escrito

Observacio

Ponderacdo

%

%

Mome

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%

%
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oy Revnsdo 00
Registo de Entrega de Certificados
Formacio: Curso Basico de Socomisma
Data de Inicio: |/ Data de Fim: _
Carga Hordaria: | 5 Horas
NS Nome Assinatura
Pag. 1
Codigo R EC




Anexo XV - Certificados

»
) ( INSTITUTO DD EMPREGD E FORMACAD PROFISSIONAL P

Critece carfioasions compeine 82 strigo o Pocets n* 2142001 de 30 oe Mat

Certificado
de Competéncias Pedagogicas

Certifica-se que SONIA CRISTINA MOURA DELGADO, natural de Angola,
nascido(a) em 22-02-1971, titular do bilhete de identidade n® 0582802, vahdo
ate 03-03-2018, possui compeiéncias pedagogicas para exercer a atividade de
FORMADOR (MFF).

PORTO, 23 de Malo de 2013

O Delegado Regional

César Ferrelra

Certificado n.° F607820/2013 S—

Veiencho dighe de sooo com 8 Pariete n * 2040001 de 30 3¢ Mas F *o'%éai Ny T S

Poce s commiBce se porte Mtz Dretiorns el 2
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Curss Cured e Formag3e Pedagoglca Ink:ial de Formadores

Conciuldo com Aproveltamenio RELEVANTE
em 23-04-2013

“Competéncias-chave adquiridas™

{05 Tuturos formadionzs devem 3oquidr 35 seguinkes compeidnaas:

- Caracierizar os contexins/sistemas de fommacio profisskonal em Portugal;

- Distinguir 35 compeiencias exigivels ao formador em fungdo dos Sisiemas em que nbervem;

- Adotar una perspectiva de autoavallagdo relativamenis 3 sua pratica;

- Planificar wnidades oe formagde fendo como ponto de parida a5 orentaghes e
procedmenios do plano de formagda - Instnements de gestdo e organzagdo;

- Formiular adequadaments os objetives pedagogieos que ir3o orlentar a affvidade formativa;

- Conzeber 2 apllcar uma melndoiogia adeguada 306 objetivos, aps pablicos-avo & ao
contexto e formacao;

- Desenvolver wn disposiive o2 avallagio das aprendizagens (M 3 su3 prabtca pedagogica e
como parte Integranie de um sistema Interativo de avallagdo da formagda;

- Utlizar & congeber de forma adequada of recursos didaticos e mulimédia na formagdo, em
suportes diversificasas am funglo da estrategla pedagdgica adotada;

-Adeguar o processo de aprendlzagem & sspecificidade do adulio;

- Dresenyolver uma relagdo pedagéglca eflcaz e produtiva em fungdo do grupo de formagdo;

- Desenvolver uma anadllse constutiva que possa confribulr para a melhoda dos slsiemas de
foemagdo, 3o nivel #cnico-pedagégico efou organizacional.

O formador devera ser capar de estabelecer uma relagio pedagégica diferenclada, dindmica
e oficaz com moipios grupos ou Individweos, o= fMma a favorecer @ aquisigio oe

ml‘HFEI:EI'l::lEIE-E connesimeanos.
Estrufura Curricular:

Total de Horas 50,00
MODULD 1. FORMADOR: SISTEMA, CONTEXTOS E PERFIL 10,00
MODULD 2. SIMULACAD PEDAGOGICA INICIAL 10,00
MODULD 3. COMUNICACRD E DINAMIZACAD DE GRUPOS EM 10,00
FORMACAD
MODULD 4. METODOLOGIAS E ESTRATEGIAS PEDAGOGICAS 10,00
MODULD 5. OPERACIONALIFACAD DA FORMACAD: DO PLANO A 10,00
ACCAD
MODULD 6. RECURSO0S DIDATICOS E MULTIMEDLA 10,00
MODULD 7. PLATAFORMAS COLASCRATIVAS DE APRENDIZAGEM 10,00
WMODULD B AVALIACAD DA FORMACAD E DAS APRENDIZAGENS 10,00
MODULD 5. SIMULACAD PEDACOGICA FIMAL 10,00

Entidade Formador - ESPROMINAD - ESCOLA PROFISSIONAL DO MINHO
DD CAVADD, BRAGA

efa.braga@asprominho.pt

O dados conchantes desis cerificads s¥o da responcablidads da enSdade formadors
| e o o S-0PR- 2014
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Instituto Folitecnico de Viana do Castelo
Escola Superior
de Educacao

DIPLOMA

Face aos respectives registos, certifico que o estudante abaixo identificado, obteve aprovagio nas

T

unidades curricuiares referidas, nas datas e com as classiticacdes indicadas.

Estudante: 4231 - Sénia Cristina Moura Delgado,
Bilhete de Identicade n®: 9562892, Emitido em: 03-09-2007
Plano: 1 Curso: 9473 - Licenciatura - Educacio Social Gerontoldgica

Escola Superior de Educaciio do Instituto Politécnico de Viana do Castelo

AIS Cur. Unidade Curricular Nota Nota (extensc) ECTS Conclus@odaUC Desc. época avaliagao
1 Biologin do Envelhecimento I 14 {atorze Valores 3 119-02-2009 Avaliacio por Exame Normal
1 Psicologin do Desenvolvimento du Adulto 4 Catorze Valores 5 Axvaliagio por Fxame Nommal
1 Teenologma da Tnlornagio ¢ da Comunicacio 18 Dezoito Valores 5 Avaliagdo por xame Noumnal
1 Métodes ¢ Téenicas de Tnvestizacio [ 12 Doze Valores 6 Avalingdo por Ixame Normal
{ Aprendizagem e Liducacio de Adultos 1 3 Treee Valores 5 o por e Noemal
1 Artes v Humanidades Opciio [ 16 Levassets Valores - e Notmal
1 Psicoluga do Deseavolvimento do [doso 15 Quinze Valor 5 e Normal
1 dptmreagio do Desensolvimenr » FHumanoy Opeio 11 17 Dezassete Valores + o por Fxame NMoooal
{ e Producio Multimeédia 17 Deeassete Valores 5 o por Fxane Nonal
1 Inicragic anca Profissional T 15 Quinze Valores 5 0 por Fxame Normal
1 Méwndos nicas du Investigacio [T 15 Quinze Valores [ cito por Hxame Normal
1 Biologia dn Envelbecimento T1 13 Teoze Valores 5 Avaliagio por s Nonmal
2 Sociclogia do Fnvelbecimenteo 17 Dezassete Valoves + Asvakiagio pot Normal
z Agtividade Fiswa ¢ Lavelhecimunto T Der Valores 3 cio por s Normal
Iniciagic 1 Pritica Profissional 11 15 5 ) por : Neyrmal
T Probiemdticas Juridicas do Envelhecimento 16 Dezassers Valutes 4 Avaliagio por Fxame Neormal
2 Prablemdticas Econdmicas do Linvelheamento 18 Dexoio Valores 4 Avalagio por Lxame Noomal
2 Psicoloaa Comunitdtia 15 Quinze Valores 4 o por Exame Normal
2 Geropsicologia 1 16 Devassen Valores 4 05072010 Avaliagio por Exame Nomal
2 Psicologia e Relacio Interpessoal 13 Trewe Valores 3 08-11-2010 Avahagao por Normal
2 Artes ¢ Lnvelhecimento Opcio 11T 16 + 13-112-2010 Avaliaci > Normal
z Administraciio ¢ Gestdo de Centros Assistenciais para ldosos 16 5 Normal
2 Inicracio 4 Pritica Profissional 11 17 e Valoves 5 Neonnal
2 x 5 11 alotes 5 Novmnal
2 Problemancas Neurocognitivas do Comporiamento 13 Treze Valores 4 22-2-2010 ¢ Nermal
2 Envilhecimento Bem-sucedido Opedo 1V 16 Dezasseis Valores 4 1)5- 0Ly Avabacio por Exame Normal
2 Geropsicologia 11 16 Dexassets Valores 5 02-047-2014) Avaliacio por Fxame Normal
2 Geroneologa ducacional 14 Carowe Valores 4 071472010 Nerral
3 Semunirio de Intervengio [ 15 Quinze Valores & 11 03 2011 > Normal
3 Semimndno de Investigagao [ 15 Quinze Valores & 19-123-2011 Normal
3 Estagio 15 Quinze Valores 14 23 003 2011 > Noomal
3 G 0 de Caso Opeio ¥ 17 13ex 1 Valores 4 o por Fyame Normal
3 Semindrnio de Tntenvenciio I 15 4] o por Exame Normal
3 Sermunirio de Investigacio 11 16 1 Valores 6 Asahacdo por Fxame Normal
3 Estdgio T1 17 e Valores 14 Avaliagdo por Lxame Notmal
3 Politicas Soers e Vimpreendedorismo Social 17 Dezasscre Valores + O1-U7-2011 Avabacio por xame Neogmal

Mais certifico que, nos termos Decreto-Lei n® 74/2006, de 24 de Margo (graus académicos e

diplomas de ensino superior), com a aprovagio nas unidades curticulares referidas que integra o
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ciclo de estudos, concluin, aos 29 de Julho de 2011, com a média de 15 (quinze valores) o curso:
9473 - Licenciatura - Educaciie Social Gerontelégica,
O presente vai autenticado com o selo branco desta escola, ¢ contém 01 pagina(s).

Escola Superior de Educagiio do Instituto Politécnico de Viana do Castelo, em 8 de Agosto de 2011.

/x Aj A Directora

7 61t0 Bonsem by

(Pm[“ Doutora Myf’a/Luisa Vicira das Neves)

Conferi,
9}
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PT

N A

DECLARACAQ

For ter Sido solicitado pedo(a) proproa), vem a PT Comunicagdes, S.A., com sede em LISEOA
matricuiada na Consarvatona do Registo Comerciad de LIsHoa S0D O nOMero dnico de matricula
e de Pesso2 Colectiva S04615547, mimero de  identficagdo de Seguranga  Socid
20008693930, com o Capital Socla de 1.150.000.000,00 Zurcs,

Deciarar que

SONIA CRISTINA MOURA DEGADO, empregado(a) n.°1000970€, dvorciadola), residente em
QUEHA DAS NECESSIDADES N° 20 R'C DTO. TRAS, 4500-333 VIANA DO CASTEQ,
portador(a) do B.I n.° 02552892, emitido em 03.09.2007 pelos Servigos o2 Identificagdo Civi

ge VIANA DO CASTEO e com a NIF

Socia/subscritona) da CGA n® DO114310S

197013910,

baneficiarno(a)

da Seguranga

€ coniraado(3) sem termo desde 01.03.1990, com 3 cXegoria de Tecnico Sspeclallstas.

Deciaramoe, ainda, qus frequentou nests Emprasa 33 acgdes 0 formagdo abalxo Indicadas:

Noms do Curso

Equipss de Primelros Socomos

Condugdo Defensiva em eLeaming - FTC2
GCN - Tumma 3

Avallagdo o2 Desempenno - Auto Avaiacio
" Gestd0 Documentad PT Fortugd”™ - PTC 2
Sistema o2 Geetdo Integrado - Tuma B
"Novo Acordo Ortograico™ - Tuma 4
Click Scheduie

Click Scheduie

Equipas de Primelros Socomos V. Casteld
Avaliag3o de Desempenno 2011 - Aulo Ava
*Actuacdo nas Redes Soclds™ -Tumma PTC3
eLeaming Codigo Eic3 - Tuma FTC 3
eLeaming IBAMS - PTC Turma 3

Data Inicio

04.03.2013
26.09.2012
11.07 2012
25.01.2012
0S.09.2011
14.05.2011
25.052011
24.02.2011
23.02.2011
21.01.2011
15.01.2011
02112010
25.10.2010
14.10.2010

Data fim

05.03.2013
31.12.2012
31.12.2012
25.02.2012
31.10.2011
31.07.20Mm
31.07.2011
24.02.2011
23.02.2011
21.01.2011
18.02.2011
31.01.2011
31.12.2010
17.12.2010

N° Horas
14.00
€.00
1.50
2.00
2.00
2.00
1.50
7.00
7.00
B.00
1.50
2.00
2.00
1.50

Pag 113
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Nome do Curso

eleaming Melhor Ambiente - Tuma & PTC
Prevenir & Viver-Formagdo Coladoradores
Responsablilcade Socla SASDDD PTCS
eleaming Seguranca 03 Informagdo PTCA
Programa de Formagdo OFEN Forto

.

Sefvigem de fiscurss Sumanos
Admnstngio de Femace

USBOA, 8 de Aguelc de 2013 CBA2 22

TREIFONE - TO7258055

Data inicio
25.07.2010
12.05.2010
19.04.2010
14.04.2010
20.01.2010

Data fim

30.11.2010
12.05.2010
20.08.2010
14.02.2010
20.01.2010

N® Horas
2.00
3.00
3.00
4.00
3.50
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Anexo XVI - Questionario “Resisténcia a Mudanga Organizacional” de Bortolotti,
2010

Mome [facultaro):

Estado Ciil- (3enero: |dade:

Mivel de Escolandade:

CASLONI0 UIS00rd0 | Loncondn | CONCOmG
Forements Fornemente

1. 50U capar de me adaptar 5 mudangas quands esias
OCDITEM.

2 Quando falam em mudangas, Tago de conka que nao &
COMmigo.

i

Coopero ativamente para realizar a mudanga quanda
B856l3 acontace.

4. Se a mudanga Implica fazer algo que nao gosio,
realmd 36 Erefas keramente.

[41]

Shic-me exiremaments Imitade em suagles de
MUdanga.

E. Teno evitar as responsabildades adiclonals
decomentas de mudangas no meu trabalho.

= |

Ha Iminéncla de uma mudanga no meu rabalho,
procurn formias de Impedir gue e513 venha Acontecar.

B. Apol as agles dos meus colegas confra mudangas
gL DCOMem no mey frabalho.

. Quando 35 mudangas acontecem, procure fazer
SOMEnie 0 Que B Necassarin.

10. Prefim ficar Indiferenie 35 mudangas.

11. Conflo nas mudangas Implementadas pela Direcao.

12, MUdancss nald a0 D0Es & Nem mas.

13. 5e houver midancas, ahuo sem compromisso.

14. Se as mudangas sa0 Impiementadas no meu irabalha,
gosio de participar 435 measmas.

15. Conslder negalivas a5 mudancas organizaconals.

16. Mesma 0l [reEE30, CODPRrD DEm com 3s mudancas.

17. Tenho receio em contriour oMM 35 Mudangas no mey
Tabaho.

18. Sinto-me Indferente & nao sumpreenddo em relacio 3
mudanga.

19. Sinto gue a mudanca & uma ameaca.

20. N30 esiou Inferessado em reallzar athvidades que
resultardn am mudancas.

21. A mudanga @ posltiva para os colaboradares.

22, Estou disp0si0 @ colaborar para promover mudangas
no meu irabaho.

23. Hao me Impodto com mudangas, coninwo a fazer o
mel rabalho da mesma fomna gue fazla.

24. 5 acontecerem  mudancas, nas  me  Einto
COMmpromefido.

25. Nao tenho a certeza se as mudangas mehoram a
nistiuica0.

Guesstondno Resi=énca & mudanga organimcdonal adapiado de Boriciot 2010)
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