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Assistente Operacional

Apoio Geral




Apoio geral

Cabendo ao pessoal auxiliar as tarefas de apoio geral necessarias ao
adequado funcionamento dos servigos, podemos concluir o quanto
indispensavel se torma a sua prestagdo, com vista a que fique assegurada
aquela area de fungao.

Tratando-se de uma fungdo polivalente, que pode corresponder a conteldos
funcionais diferentes de servigo para servigo, podemos em termos geneéricos,
concretizar algumas das tarefas mais frequentes e que sap:

» Atender e encaminhar o publico (pessoal e telefonicamente);

 Receber e entregar correspondéncia e outra documentagao externa e
interna;

« Zelar pela manutencaoc das condigbes de higiene e seguranga das
instalacoes;

« Prestar apoio auxiliar aos diferentés sectores do servico, no desenvolvimento
de actividades que lhes competem;

. Prestar apoio auxiliar na preparagio de espagos, de documentacao e outras
tarefas para reunides, etc,

« Tratamento e arquivo de documentagao.
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A DIGNIFICACAO DA FUNGAO




«

A dignificacdo da fungdo (l\-5 ) como das demais, passa por “ser
profissional” o que implica em termos genéricos:

- Desempenhar o melhor possivel a sua fungao, através da correcta aplicagéo
dos seus conhecimentos;

— Esforgar-se por melhorar cada vez mais o seu desempenho e actualizar os
conhecimentos;

— Manter com os outros uma correcta relagéo;

~ Respeitar o pablico;

— Cumprir os deveres a que esta sujeito;

-~ Manter uma ética irrepreensivel.

Implicando esta fungdo, em muitas situagdes, um contacto frequente com o
exterior e quase permanentemente com os proprios servigos, a sua prestacao
envolve uma regular exposicdo, dependendo da forma e da Qualidade com
que é desempenhada a demonstragdo do profissionalismo e a propria
dignificagdo da mesma.

Como se referiu o profissionalismo depende do cumprimento dos deveres, por
isso se inclui neste capitulo um resumo dos deveres gerais dos funcionarios
publicos fixados no estatuto disciplinar, assim como a carta ética sobre “os dez
principios éticos da Administragio Publica”. <



ATENDIMENTO E
ACOLHIMENTO DO
PUBLICO




Para que se possa identificar o publico / cliente de um servico, torna-se
necessario conhecer o objectivo, competéncias e atribuigdes desse servigo, s
assim se poderé saber quem s&o os destinatarios da sua actividade.

Com efeito, se o funcionario responsavel pelo atendimento e encaminhamento,
tiver presentes aqueles conhecimentos, fara certamente uma correcta
identificacdo do publico / cliente do seu servico, atendendo-o e encaminhando-

o devidamente.

Sabendo-se que o atendimento e encaminhamento do publico tem um reflexo
directo na imagem do servico, assiste-se a uma preocupagao permanente por
parte dos servicos de proporcionar aos profissionals que asseguram aquela
funcdo os meios materiais, fisicos e conhecimenios que contribuam para um

bom desempenho

Também nesta optica tem sido divulgada diversa documentacao (folhetos,
prospectos, brochuras, etc), pelo Secretariado para & Modernizacao
Administrativo - SMA, da qual se destacam para o efeito as publicagdoes "A
Administracédo e o Publico - algumas ideias e sugestoes para 0 seu
atendimento” e "0 Desafio da Qualidade nos Servicos Publicos”, das quais se

reproduzem hesi2 capitulo os temas mais relacionados com a materiz aqui
tratada



AS ATITUDES
A COMUNICACAO
E O PUBLICO

Qual a importincia destes temas no atendimento ao ptiblico?

Hoje ja ndo merece qualquer contestacado o facto de ser cada vez mais necessario e pertinente
“humanizar” as relacdes entre a Administracdo Publica e os seus utentes - os CIDADAOS.

Daqui todos reconhecermos a importancia das fun¢des desempenhadas pelos funcionérios
e agentes do Estado que diretamente contactam o Pablico.

Contactar o Puablico é tdo atraente como delicado. O servico esta todo representado por nos.
O servigo somos nés.

Tal posi¢do implica que o nosso papel ndo possa ser desempenhado com artificios e
amadorismo.

Tem de ser exercido com total discernimento, cortesia, “savoir-faire” e profissionalismo.
O publico é exigente e ndo perdoa.

O publico tem direito ao melhor.

Que atitudes devemos cultivar e desenvolver?

A missdo de quem atende o publico é espinhosa e ndo é facil executa-la com cortesia e
eficiéncia.
Ja referimos atras que os utentes tém grandes expetativas em relagdo aqueles que, em nome

da Administracdo e seus servicos, os atendem.

Pretendem respostas atempadas aos servigos de que necessitam e solicitam informagdes
claras e precisas sobre os seus direitos, os servigos a obter e as formalidades a adotar.

Exigem que os procedimentos a que sdo sujeitos se limitem aos efetivamente necessarios e
querem ser atendidos com consideragdo, de forma cortés e correta.

A tudo isto tém direito.
A tudo isto os funcionarios e agentes do Estado tém de responder com simpatia natural.

O utente, envolvido num ambiente de apreco e consideracdo, tornar-se-4 mais recetivo e
compreensivo, aceitando o melhor, inclusivamente, qualquer decisdo ou noticia menos
agradavel.

Muito embora o seu objetivo seja resolver um problema, satisfazer uma necessidade, sentir-
se-4 melhor se quem o atende for simpatico, correto, atencioso, amével, justo e com
apresentagdo agradavel.

Concluindo, facil se torna compreender que quem atende ptublico deve cultivar atitudes de
responsabilidade, discri¢do, observacdo e autodominio, tudo isto condimentado com
amabilidade e um sorriso....

Um sorriso ajuda a acolher e transmite consideragao.



Que atitudes devemos evitar?

Seria facil se a esta pergunta dessemos a resposta inversa da que demos a questéo anterior.

E evidente, que todas as atitudes que contradigam aquelas que entdo defendemos, sdo de
evitar.

Para além disso ha outras situacdes em que podemos, inconscientemente, incorrer e que sera
bom prevenir.

O efeito do halo - tendéncia que se tem para se formar uma opinido global de uma pessoa,
através da generalizagdo de uma caracteristica que se evidencia.

Se um utente, por qualquer motivo, nos é simpatico, todos os juizos sobre ele tenderdo a ser
favoraveis. Se, pelo contrario, nos desagrada, dar-se-a4 o fenémeno inverso.

O efeito l6gico - geralmente supde-se que certas qualidades ou atributos do comportamento
das pessoas sdo inseparaveis. Somos assim levados a deduzir que, face & presenca de um
deles, todos os restantes se verificam.

O efeito dos tipos pré-determinados - tendéncia para enquadrar as pessoas dentro de certos
tipos pré-qualificados na nossa mente (operario metalargico, varredor de ruas, médico,
farmacéutico, caixeiro viajante, gestor, trabalhador rural, etc.).

Somos levados a ignorar as suas qualidades individuais como pessoas, atribuindo-lhes os
padrdes pré-definidos que, mesmo inconscientemente, armazenamos na nossa memoria.

Atitudes a evitar

O efeito do caracter - tendéncia para classificar as pessoas nos extremos das nossas escalas
de valores, sem qualquer consideracgdo pelas posi¢des intermédias. O “bom” e 0 “mau”, o
“inteligente” e o “estapido”, o “simpatico” e o “antipatico”...

O efeito da tendéncia central - situacdo um tanto contraria a anterior.

Agora ndo h4 diferengas. Estdo todos no meio da escala. Nao h4 “bons” nem “maus”... todos
o0s casos sdo iguais, sem qualquer excecéo.

Se as situagdes descritas se passam, predominantemente, ao nivel do inconsciente, atitudes
ha que foram fomentadas pelo habito, pela desmotivacdo e, em alguns casos pela ma
interpretagdo do papel que deviamos desempenhar.

S&o atitudes que, necessariamente, temos de combater. Estdo neste caso:

- atitudes de indiferenca e desprezo, ndo se dando o minimo de atencdo as pessoas que
se atende... “que s6 vém para ali aborrecer”...

- atitudes de autoritarismo, arrogancia e, mesmo prepoténcia, considerando-se os seus
atores como tnicos detentores da verdade, como tnicas fontes de poder...

- atitudes de apatia pelo trabalho que se faz e pelo organismo onde se trabalha...



Que cuidados devemos ter ao nivel da comunicagao?

Comunicar é um processo em que duas ou mais pessoas pdem alguma coisa em comum.
Sao elementos base de todo o processo de comunicagao:

- O emissor - elemento que emite a mensagem.

- O recetor - elemento que recebe a mensagem.

- A mensagem - que resulta da codificacdo duma ideia pelo emissor.

- O cédigo ou linguagem - que torna mensagem percetivel pelo recetor.

- O meio ou canal - suporte da mensagem.

E importante referir que ao nivel do cédigo ou linguagem ndo nos podemos circunscrever
a verbalizacdo da mensagem.

Existem outros elementos que acompanham, confirmam e reforcam essa verbalizacdo e que
certos momentos, funcionam independentemente: a expressdo facial, o gesto, a énfase, a
seguranga e convicgdo com que exprimimos as nossas ideias e opinides.

Todos estes elementos assumem grande relevancia em todo o processo de comunicacéo,
pois a transmissdo de qualquer mensagem pd&e problemas de interpretagéo.

As palavras, os gestos e todos os elementos envolventes da mensagem, podem adquirir
significados diferentes de pessoa para pessoa.

Acrescem ainda a estes aspetos, aqueles que resultam de situagdes conjunturais em que se
encontram os elementos do processo de comunicagéo e que perturbam a compreensdo da
mensagem: os ruidos.

Comunicacdo

Estes podem ocorrerdo nivel do emissor, do recetor, do c6digo/linguagem, da mensagem e
do canal.

Sao ruidos resultantes de deficiéncias técnicas (espago, falhas mecanicas, interferéncias
fisicas); semanticas (interpretacdo de palavras e gestos, significado dos sinais e simbolos) e
humanas (varia¢des de percecao, diferencas de sensibilidades e personalidades).

De tudo isto decorre que no processo de comunicacdo, caracterizado pela alternancia de
papéis entre emissor e recetor, devemos ter em atencao que:

* Ouvimos 0 que esperamos ouvir.

- Em vez de ouvir o que nos dizem, ouvimos, muitas vezes, o que a nossa mente
quer que oucamos;

- Tendemos a manter ideias pré-concebidas sobre as pessoas e aquilo que querem
dizer;

- Quando ouvimos algo de novo, tedemos a identific4-lo com algo que conhecemos
e experimentamos.



* Ignoramos informagdes que entrem em conflito com o que ja conhecemos

- Tendemos a rejeitar ideias novas, particularmente se entram em conflito com
aquilo em que acreditamos;

- Os nossos filtros - érgdos sensoriais e cérebro - funcionam com tanta eficiéncia
que ndo ouvimos toda a informagdo. Mesmo que a ouvissemos, ou a rejeitariamos
como falsa ou encontrarfamos algum modo de a distorcer até ao ponto de ajustar
aos nossos preconceitos;

- Raramente nos desapontamos, porque ouvimos e vemos aquilo que esperamos
ouvir e ver.

* Avaliamos a fonte, isto é, como recetores avaliamos ndo s6 que ouvimos como
também avaliamos o emissor (“ Que confianca me inspira o emissor como fonte de
informacao? Terd segundas intencdes?”)

* Temos percecdes diferentes

- cada um interpreta o mesmo estimulo de forma diferente, de acordo com as suas
vivéncias anteriores;

- as atitudes de cada um sdo muito influenciadas pelo grupo a que pertence e com
o qual se identifica;

- ¢ muito dificil “compreender” uma informacao que esta fora da nossa experiéncia,
por mais clara que ela se apresente.

* As mesmas palavras significam coisas diferentes para pessoas diferentes.

- os significados das palavras ndo estdo nelas mas nas pessoas que as utilizam ou
ouvemy;

- para algumas pessoas, uma palavra ou um gesto pode ter um significado simbélico
de que o emissor ndo se d4 conta;

- entre regides e culturas diferentes, as palavras, as frases e os gestos podem adquirir
significados diferentes e, por vezes, antagénicos.

* Os efeitos das emocdes

- quando nos sentimos inseguros, aborrecidos ou receosos, 0 que ouvimos ou vemos
parece mais ameagador do que quando nos sentimos seguros;

-atristeza, o desespero, a alegria e outros sentimentos ddo cor a tudo o que fazemos,
ouvimos, dizemos e vemos.

Como ouvir e escutar?

A pertinéncia desta questdo é grande se atendermos, nomeadamente, ao que dissemos em
relacdo a anterior.

Saber escutar e ouvir ndo é s6 uma virtude recomendéavel, como é também uma ciéncia, uma
arte.

Saber escutar e ouvir é mais de meio caminho para o sucesso do processo da comunicacéo,
para a compreensao.



E evidente que ndo “ouvimos” s6 com os “ouvidos”, porque o processo de comunicacéo ¢é
mais global.

Todos os estimulos, independentemente da sua natureza e fonte, contribuem para o
processo da comunicagdo, da compreensdo. Serd mais correto se falarmos de
“observar/escutar/compreender”.

Assim, para observar, escutar, compreender, torna-se necessario:
* Saber calar-se, esperando pacientemente que o emissor acabe de transmitir a sua
mensagem.
* Estar disponivel, isto é, ndo considerar ofensiva ou inoportuna uma ideia nova ou
original; estar ciente das nossas ideias pré-concebidas; fazer um esforco para
compreender o sentido das palavras e de todos os elementos que codificam a
mensagem: gestos, mimica....
* Néo se limitar as proprias ideias, isto é, ndo ouvir somente o que se esperava ouvir;
nao fazer interpretagdes deformadas; interessar-se pelo interlocutor e suas ideias.
* Nao se deixar contagiar pelo eventual mau humor do interlocutor, evitando as

discussdes que prejudicam a comunicagéo

Como reformular as questdes que nos sdo postas?

Estamos ainda no processo de comunicacdo e a abordar o mecanismo que nos permite
avaliar até que ponto houve ou ndo comunicagéo. E aquilo a que se chama “feed-back” ou
informacgdo de retorno.

E através deste mecanismo que podemos verificar se a mensagem que recebemos
corresponde & ideia que o nosso interlocutor, como emissor, nos quis transmitir.

E através deste mecanismo que o emissor tem hipdtese de saber se a sua mensagem foi
realmente recebida para, em caso contrario, a poder comtemplar ou emendar.

A ndo utilizagdo deste mecanismo pelo recetor, deixara o emissor na duvida sobre a eficacia
da sua mensagem, sobre a eficdcia da comunicagao.

Em situacdes de reformulacéo, em que se procura de forma sintética estruturar a mensagem
recebida, ha frases que se devem utilizar como introducéo. Sdo frases como:

- Parasi...é...

- Na sua opiniéo ....

- Se eu bem compreendi. ..

- Talvez quisesse dizer...

- Se eu 0 acompanhei bem ...

- Pensa que ...

- Recapitulando ...

- Resumindo ...

- Em sintese ...



Como devemos responder a reclamagdes?

A Reclamac@o é uma situagdo em que o utente manifesta a sua insatisfagdo pelo servico que
lhe néo foi prestado ou, se prestado, ndo lhe agradou, pela informacado que lhe foi fornecida,
pelas atitudes ou processo que foi seguido.

O utente sente-se iludido nas suas expetativas. Sente-se frustrado, humilhado, objeto de
injustiga, por isso reclama.

Mais graves do que as causas subjetivas da reclamacao, as razdes psicologicas.

Sédo situa¢des em que, fundamentalmente, se requer muito BOM SENSO e o respeito por
alguns principios de atuagéo:

* Aceitemos a reclamagdo com interesse e procedamos ao exame da situacdo da
forma mais objetiva possivel.

Nao nos coloquemos na posicdo de culpado, de quem tem que fazer prova da
inocéncia, nem na situacao inversa.

Nao antecipamos solug¢des antes de um exame profundo.

* Concedamos ao utente o respeito que ele merece, acolhendo-o com toda a
consideracao (seja qual for a sua atitude), isolando-o, sentando-o e dando-lhe papel
e caneta para que apresente a reclamacao por escrito.

Evitemos recear que a falta tenha sido nossa ou do préprio servigo.
Evitemos atitudes de desinteresse, ligeireza ou desdém, mesmo que a reclamacao

seja pouco importante ou se trate de um “erro” do utente.

Reclamagodes

* Mantenhamos a calma perante as manifestagdes emotivas do utente, que lhe
prejudicam a clareza da exposigdo. Em certas circunstancias pode transferir para
nos as reacdes da sua insatisfacdo.

Nao nos deixemos influenciar pelo tom do reclamante.

Procuremos esclarecer o motivo da reclamacgdo, com a méxima objetividade e
veremos o utente acalmar-se, face ao respeito com que tratamos o assunto.

* Sejamos diligentes, informando o utente do que vamos fazer, tanto no caso de
reparagdo do prejuizo, como no caso de termos de fazer seguir para outro sector o
pedido de resolugéo.

Acompanhemos o caso até a sua solucao, ndo o deixando “morrer”.

* Sejamos objetivos no julgamento. Se ha muitas reclamacfes que resultam do
funcionamento menos eficaz do Servico/ Administracdo Puablica, outras ha que
podem ser provenientes do utente, por lapso, “ma-fé” ou desconhecimento.

Neste ultimo caso, o erro deve ser demonstrado progressivamente e nunca de forma
abrupta.

* Pensemos no futuro, porque todas as reclamacdes tém repercussdes, boas ou mas,
conforme tenham sido bem ou mal atendidas e resolvidas.



O ATENDIMENTO DE PUBLICO
A imagem de qualquer empresa € transmitida por todos quantos a integram. No
entanto, sdo aqueles que de qualquer forma contactam com 0 publico, os que mais

podem influenciar negativa ou positivamente essa imagem.

Nao constitui novidade para ninguém que as fungbes que envolvem atendimento de

publico sdo da maior importancia em todos os tipos de empresa, quer comerciais, quer’

industriais, quer ainda elas sejam publicas ou privadas.

Daqui resulta que sdo aqueles que contactam ou atendem publico os primeiros e
principais responsaveis pela boa ou ma imagem da sua empresa. ! clisnte ou um
telefonema atendido de forma incorrecta, descuidada ou até mesmo indiferente

prejudica as boas relagoes.

A experiéncia ensina-nos que, em todos os aspectos e niveis das nossas relagoes, as
primeiras impressées que recolhemos s&o da maior importancia e tém reflexos
decisivos no desenvolvimento dos contactos entre pessoas e entre estas e as

empresas.

As nossas atitudes condicionam as atitudes dos nossos interiocutores.

O comportamento que adoptamos deve ser semelhante para todos os clientes,
independentemente do aspecto ou da condicdo. As boas maneiras, a simpatia e a

cortesia ndao sdo, ndo devem ser um privilégio para as pessoas importantes.

Embora haja bastantes aspectos semelhantes entre atendimento de publico pessoal

e telefénico parece-nos util apresentar algumas diferencas.

Enquanto no contacto pessoal com os interlocutores & importante a aparéncia fisica,

é possivel e desejavel o recuso aos gestos, & mimica, as expressdes faciais, etc., para



facilitar o processo de comunicag&o, a melhor compreenséo de tudo o que se diz, o

atendimento pelo telefone tem como dnico recurso a VOZ.

Se aceitarmos com valido aquilo que acabamos de referir, aceitaremos também que
a fala € um instrumento de trabalho mais importante para todos aqueles cuja funcéo
€ o atendimento de pessoas através do telefone e que, como tal, deve ser

correctamente utilizado.

Vamos enumerar alguns aspectos particularmente importantes relacionados com a

conversacio telefénica:
- Ao telefone nio devem ser suprimidas palavras ou s’'abaz

- Ao telefone deve usar-se uma voz e uma maneira de expressar-se agradavel.
Esta pratica contribui, as vezes decisivamente, para criar uma impress&o

favorave! no interlocutor.

- O telefone pode ser utilizado com muita comodidade para ampliar a nossa

esfera de influéncia, os nossos conhecimentos e facilitar o nosso trabalho.

s Quando duas pessoas falam através do telefone n&o se vém; portanto, as boas

maneiras nao devem ser esquecidas, antes devem ser ainda mais cuidadas.

- Embora o nosso interolucutor ndo nos veja, ele forma de nés uma certa imagem.
Esta imagem correspondera ao que podemos designar como a nossa

personalidade telefénica.

Se ndo tomarmos certas percaugdes, poderemos ser apelidados, por exemplo,
Sr. Distraido, Menina Antipatica, Sr. Gritante, Sr. Come Palavras, Sr® Fala

Barato, etc..



-

- Ao falar deve ser inspirado bastante ar para que a voz seja suficientemente

projectada. Uma vez bem projectada transmite confianga.

- Ao falar deve abrir-se a boca o suficiente para pronunciar as palavras com
clareza. Falar de boa fechada dificulta a dicgdo e em resultado disso torna

mais dificil a percepgdo por parte de quem escuta.

Deve ser utilizado também um ritmo adequado. Nem falar demasiado depreséa
porque dificulta a compreens&o, nem falar demasiado devagar porque isso
permite a distracgio da parte da pessoa com quem falamos, isto é dar-the

tempo para interromper.

- Cumprimente ao atender o telefone Bom dia ou Boa tarde sdo apenas duas
palavras mas que todos gostamos de ouvir quando somos atendidos. Quando
terminar a comunicacgdo ndo bata com o telefone; nao grite, nAo murmure; Nao
empregue uma linguagem descuidada; n&o interrompa o interfocutor; nao o

deixe esperar tempo demasiado; nao o deixe nunca pendurado.

- A amabilidade e a consideracéo pelos outros, assim como 0s pequenos gestos
de cortesia depois de serem transformados em habitos, ajudam-nos, de uma

forma decisiva em todas as nossas relagoes.

Um outro aspecto sobre o qual vale a pena tecer algumas consideragbes € o que se

prende com os contactos com 0s diferentes publicos.

Além do publico externo, todo o conjunto heterogéneo de pessoas que por motivos
diversos nos contacta pessoalmente ou através do telefone, ha o publico interno no
qual englobamos todos os empregados e dirigentes da organizagao com 0s quais

temos que estabelecer e manter contactos.

A partida, qualquer ocupante de uma fungdo que implique atendimento de publico deve



adoptar um comportamento semelhante, qualquer que seja o publico com quem

contacte,

Diriamos, em termos gerais, que o publico deve ser sempre considerado como um
elemento da empresa e ndo como um estranho. Ele é a primeira e principal raz&o

para a existéncia da instituicao.
Que fariamos sem o publico que utiliza 0s nossos servicos? Nada.

A organizagéo n&o €, realmente, a dona dos seus proprios negécios. N&o basta a lei,
as instalagdes, o capital, a direcgido e o pessoal; tudo isto constitui apenas o
esqueleto de uma qualquer organizagio que s se transformara realmente n'dma
instituicdo quando e enquanto poder contar com o publico. Por outras palavras

poderiamos dizer quando der satisfacio as necessidades dos utilizadores.

O publico, em geral, quando procura a organizacio tem determinados objectivos, ou,

se quisermos, necessidades a satisfazer, dos quais enunciaremos alguns:

- informar

- Informar-se

- Apresentar uma reclamacéo
- Queixar-se de determinado procedimento
- Sugerir

- Pagar

- Receber

- Comprar

- Vender

- Visitar

- Convidar

- Oferecer

- etc..



Importa-nos ter presente que algumas dificuldades nos contactos resultam de uma

deficiente informacao por parte do publico sobre:

- O que deve fazer

- O que pode fazer

- Onde fazer

- Como e onde informar-se

- As razbes que justificam as exigéncias

- Como satisfazer as exigéncias

N3o raras vezes uma boa parte do nosso esforco é desenvolvido com 0O fim de ajudar
> publico utilizador sobre aspectos atras apontados antes de podermos dar satisfacédo

as reais necessidades de cada um.

O publico & uma realidade dinamica que é preciso conhecer. Sobretudo ndo podemos
esperar que constituido por seres humanos com problemas, ideias, desejos e

sentimentos semelhantes aos NOSSOS.

Nao pretendemos de maneira nenhuma forecer receitas, que por certo nao
resultariam. Arriscamos apenas um conjunto de normas que, cremaos, serdo utéis para
todos aqueles que de alguma maneira desempenham a dificil missao de estabelecer,

manter, orientar e organizar contactos com 0 publico.

- Familiarize-se com a empresa. Conheca 0s seus Servicos, departamentos,

secgdes, circuitos e, na medida do possivel, as pessoas que as compdem.

- Conserve tudo arrumado no seu posto de trabalho e procure ter & méo todos 0s

impressos, documentos e informacoes necessarias. -

- Procure interessar-se pela empresa € pelos problemas correntes. Mantenha-se

informado(a). N&o se considere numa itha.



- Mantenha a calma. Seja reflectido(a) independentemente da dificuldade de

cada situagao. !

B Procure raciocinar rapidamente e com frieza.
- Mantenha a discrig&o.
- Seja humiide. Admita que o erro pode ser seu ou da organizagio.

- Procure responder prontamente. N&o hé nada pior do que esperar demasiado

tempo sem que ninguém nos atenda ou, pelo menos, nos dé um minimo de

atencao.
- Utilize uma linguagem adequada.

- Tente sempre compreender o ponto de vista das outras pessoas. Use a

SIMPATIA. SORRIA ... E ATENDA.

Dissemos sorria .... e atenda. E uma recomendagao que consideramos da maior

importancia.

Diz-se que o homem ¢ um animal que ri. Sera perfeitamente legitimo acrescentar
gue o homem civilizado € um animal que sorri. O mundo esta longe de ser, sob
muitos aspectos, uma realidade agradavel. Concordamos que o SOlTiSO Nao seja um
antidoto infalivel para as agruras e dificuldades da vida; é, porém, um doce lenitivo.
Sorrir, constitui, sem duvida, uma das formas mais eficazes de saber viver. Nem
sempre é facil sorrir, sobretudo em certos transes dramaticos que nos afectam ou em
certas situacdes caracterizadas pela inquietagéo, pela irritagéo pela violéncia, pela

incompreensao, pelos odios.

Mas &, precisamente, nestas ocasides, que os Unicos triunfadores serdo aqueles que,
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nao se deixando vencer pela desilusio e pela melancolia, possuem o privilégio de

saber sorrir.

Na vida de uma mulher toda a gente sabe a importancia que o sorriso possui. Mas
na vida de um homem, embora muita gente o ignore, a importancia nio € menor,
particularidade se esse homem exerce determinadas fungdes. Um politico, um
diplomata, um homem de relagdes pablicas, que n&o sorria, ou melhor, que nao saiba
sorrir no momento proprio, perde bastante do seu necessario poder de

comunicabilidade.

E o sorriso, ja se tem dito, que esconde, que atenua, que suaviza, que dulcifica tudo
~ que existe de brutal nas lutas de existéncia do ser humanc, fu:4n quanto ha de
desagradavel e agressivo na sua natureza. Como notava Bergson, o sorriso é um
gesto tipicamente social. Ja ouvimos chamar ao sorriso uma espécie de democracia

da educagido.

L]

Quem esta atras de um balcdo, de uma secretéria ou de um guichet a atender pablico

estara ou nao a vender?

Pensamos que sim.

Se ndo esta a vender produtos estara a vender servicos mas em qualquer situacio

tara sempre a vender a imagem da sua empresa.

E a forma como somos atendidos que determina a nossa impress&o sobre a empresa.
Quem n&o gosta de ser atendido de uma forma simpatica e eficiente quando se dirige
a uma loja, uma reparticdo, uma estacio de correios, a um banco ou a qualquer outra

empresa?

Nao esquegamos que todo o cliente € um ser humano e como tal deve ser tratado.



As pessoas s&o todas diferentes. Cada cliente é diferente do anterior e do seguinte.

!

Esta realidade torna dificil a tarefa de atendimento de publico mas também a torna
aliciante pela riqueza e conhecimentos que proporciona e de contactos humanos que

permite.

Nao terminaremos estas breves consideragdes sem falar um pouco’ sobre uma

situacdo que surge mais ou menos frequentemente: As reclamagbes.

Podemos dizer que qualquer empresa que venda produtos ou servigos ests sujeita a

situagbes de reclamagao por parte de clientes.

E da maior importancia para a imagem da empresa a eficiente preparagdo dos seus
representantes, sobre a forma de resolugéo do tipo de situagio excepcional que € a
reclamacao.

Uma reclamag&o pode ter as mais diversas origens. E normalmente uma situagcdo em
que o cliente revela insatisfagdo das necessidades que previamente esperava ver
soiucionadas com a aquisigdo de determinado produto ou servigo.

O Cliente sente-se iludido na sua expectativa e, por isso, reage.

Esta reacgéo, porque motivada por uma sensag&o de frustragdo, revela-se, na grande

maioria das vezes, de uma forma negativa e até mesmo agressiva.
Como tratar as reclamacdes?

Nas ciéncias concretas ha regras perfeitamente definidas e férmulas conhecidas que,

quando aplicadas correctamente, produzem resultados precisos (ex: 2x2=4).

Mas a ciéncia das relagdes humanas ndo é uma ciéncia concreta. Basta pensarmos




na complexidade do ser humano, para ajuizar da equivalente complexidade do seu

comportamento.

Assim, € evidente que nao um processo standardizado, para resolver toda e qualquer

situacao de reclamagao.

No entanto, ha alguns principios e prevenges que nos podem ajudar a enfrentar, com

maior seguranga certas situagoes dificeis que surgem.

E-nos mais facil transpor um determinado obstaculo, quando conhecemos uma, ou

véarias alternativas para o fazer.

Neste sentido, vamos salientar alguns principios que foram sistematizados no
tratamento de reclamacdes e cuja correcta aplicagdo conduz, regra geral, a resultados

satisfatorios.
1. Aceitar a Reclamacao - Estabelecer a Comunicagéao

- Ouvindo com interesse;

- Procedendo ao exame da situag@o da forma mais correcta possivel;

- Nao se colocando na situagio de culpado gue tem de provar a sua
inocéncia;

- N&o antecipando solugdes antes de um exame cuidado da situagao.
2. Dar ao Cliente o Respeito que Ele Merece

- Acolhendo-o com consideracao, seja qual for a sua atitude;
- Nio mostrando desinteresse, ligeireza ou desdém, mesmo que a
reclamacio parega ou seja pouco importante, ou se trate mesmo de um

erro do cliente.



3. Manter a calma

- Como antes dissemos, a reclamagdo provém geralmente de uma
situagdo de insatisfacio.
O Cliente manifesta muitas vezes a sua reclamagéo expressando-se de

uma forma confusa e até mesmo desagradavel.
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CAPACIDADE DE OUVIR



fidl
'.EE-.F&“#: v

A CAPACIDADE DE OUVIR
Os humanos ndo sio seres orientados para ouvir.

A comunicagio é considerada uma das habilidades mais desenvolvidas, mas, €

tida, essencialmente, como um acto de criagio de mensagens complexas.

Se bem que o facto de escutar seja um elemento critico na descodificagao de

mensagens, ele tem sido largamente aceite como seguro e verdadeiro.
Por vérias formas equiparamos o acto de falar como um dominio e poder.

De facto, as escolas tém proporcionado inimeras horas de treino para aperfeigoar as

artes de falar e de escrever, mas pouco se tem feito pela capacidade de escutar.

A prova de que a capacidade de maior parte das pessoas para escutar é limitada foi
dramaticamente, revelada através de um estudo realizado recentemente numa

universidade americana.

Os testes em que participaram 200 alunos revelaram que, em média, a retenc¢do da
informag&o comunicada oralmente, e logo a seguir a transmissao - foi apenas de 50% -

e passado um periodo de dois meses - @ média desceu para 25%.

Observagbes desta natureza s&o surpreendentes e preocupantes para certas
organizacdes ou empresas, especiaimente desde que foi feita e estimativa de que os
trabalhadores ditos de colarinho branco gastam 40% do seu tempo (til de trabalho
ouvindo os outros e que os responsaveis hierarquicos dedicam ainda mais tempo a

esse tipo de actividade - cerca de 60% de tempo util.

Alertados para a importancia dos bons ha bitos de escutar, algumas organizagoes

adoptarem programas para treino de escuta. Verificou-se, entdo, através de testes,




que a compreensé&o do pessoal aumentou em cerca de 15% num curo periodo,

Nao se trata, pois, de oferecer um espectaculo, quando nos propomos utilizar
processos de comunicaggo que fazem apelo a capacidade auditiva e de visualizagao,
como € o caso presente.
|
Uma das fungdes essenciais do chefe & assegurar-se da colaboraggo do seu pessoal.
Ora, em matéria de colaboracdo. os sentimentos e as suas reacgdes télm uma
importancia fundamental pelo papel que desempenham no trabatho e no meio do

trabalhador. Mas como conhecé-los de uma maneira precisa?

Saber ouvir ndo sera um dos meios de chegar a e35¢ < nhecimento do homem que é

0 objectivo das nossas pesquisas?

Mas saber ouvir ndo é simples e exige uma verdadeira aprendizagem.

B
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UMA REGRA IMPORTANTE PARA UM CHEFE E OUVIR PACIENTEMENTE O QUE
LHE DIZ O SEU SUBORDINADO SEM SE PERMITIR QUALQUER COMENTARIO

O melhor meio de impedir alguém de se exprimir correctamente ¢ interrompé-lo.

De facto, temos certa tendéncia para interromper quem fala e, para isso, admitimos

existirem varias razbes (?), tais como:
- Queremos responder a uma objecg&o.
- Queremos precisar um ponto ou fazer um rectificagao.

Queremos antecipar a mensagem que o interlocutor construiu (jogo que

consiste em adivinhar, desejo de mostrar que se tem espirito agudo, ou simples

reflexo).

Queremos simplesmente falar ndo para expressar os pensamentos Os,

sentimentos que o discurso do outro despertou em nds, mas o que o gue temos

para dizer nos interessa mais.

A tendéncia para interromper quem fala acaba por originar varias dificuldades no

desenvolvimento da conversa, entre as quais, sublinhamos as 4 seguintes:

12 DIFICULDADE
- Consiste em evitar a interrupg¢ao, reprimindo o simples desejo de falar, mesmo

que nao se tome inteira atengéo a conversa.

22 DIFICULDADE

Exige cortesia para se mostrar interesse por qualquer assunto. Torna-se

necessario recalcar a tendéncia de estarmos mais preocupados connosco do
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que com os outros.

3? DIFICULDADE

- Apela para a necessidade de ser mantido um perfeito estado de espirito de boa
compreenséo dos problemas dos outros.

O recepcionistas nio deve agarrar-se apenas ao aparente da conversa.



A VOZ, VEICULO DA PALAVRA




A VOZ, VEICULO DA PALAVRA
1. DEFINIGOES
(] AVoz é o conjunto dos sons formados pelo ar que sai dos
pulmdes e da laringe e sujeitos a modelagbes

varias durante o seu trajecto até a boca.

A voz humana normal forma-se, a nivel da faringe,

gragas a uma corrente de ar, proveniente dos

pulmdes, a qual é separada em bafos sucessivos
pela vibragdo das cordas vocais, refegos
musculares horizontais que delimitam uma abertura,

chamada glote.

A vibragéo das cordas vocais € um acto euro-
muscular comandado por fluxos motores

provenientes do cérebro.

A faringe, neo-faringe e boca, ao reforgarem o som

produzido, d&o a voz o seu timbre préprio.

Q O QUE DIFERENCIA AS VOZES ENTRE Sl

Os sons emitidos variam em trés aspectos: a intensidade, a altura e o

timbre.

a a intensidade da voz depende do volume de ar aproveitado para a
vibracdo das cordas vocais, e portanto da amplitude toraxica e do vigor

com que sdo postos em acgaoc 0s seus musculos.



a altura € determinada por varios factores, entre os quais um dos mais

importantes € o tamanho da laringe.

De maneira geral, uma laringe grande com cordas vocais longas produz
notas baixas, razdo por que os homens possuem uma voz mais baixa e
profunda que as mulheres. Pelo mesmo motivo a laringe pequena das

criangas produz uma voz aguda.

A forma pela qual os musculos da laringe actuam sobre as cordas vocais

permite a intervengao da vontade na mudanga da altura do som.

o timbre da voz € devido em part= Zc Jferengas fisicas da laringe, mas
principalmente as mudangas tipicas e voluntarias da forma da boca e

outras relacionadas com as vias respiratorias.

A FALA consiste numa série de rapidas modificacdes da voz
produzidas pelas mudangas na posigéo dao veu palador,

lingua e labios.
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2. SUGESTOES PARA MELHORAR A VOZ

A voz é educavel, uma vez que ha possibilidades de intervengdo da nossa

vontade.

O que se pode fazer?

Tranquilzar-se

Uma voz insegura ou tensa resulta pouco compreensivel.

Tomar o tempo necessario

falar num ritmo adequado permite respirar convenientemente e articular

claramente.

Dar flexibilidade a voz para torna-la expressiva:

Alegre, triste, animada,...

Controlar a intensidade da voz para que seja apenas o suficiente para

que nos compreendam bem.

Controlar a altura da voz, para que ndo seja nem excessivamente aguda,

nem excessivamente grave.

[ e e R



O TELEFONE

O telefone é, em primeiro lugar, um instrumento de comunicacgao.

Para utilizar eficientemente um instrumento, qualquer que ele seja, é preciso conhecé-

lo bem. Dai a necessidade de ter no espirito as vantagens e inconvenientes do

telefone para utilizé-lo conveniente e oportunamente.

AS VANTAGENS

a Rapido

Il Prioritario

o Bilateral e flexivel

4 Econdmico

OS INCONVENIENTES

| Andnimo

0 Cego

a Impreciso

O telefone é:

Estabelece o contacto instantaneamente. Evita as

demcras do ¢ Economiza deslocacdes.

O seu toque interrompe toda a ocupagdo. Obriga

o interlocutor a prestar uma atengéo imediata.

Permite perguntas e respostas, troca de

impressées, adaptagdes, rectificagbes

em certos casos

O telefone é

Dai a necessidade de apresentar-se e de identificar

o interlocutor.

E preciso contar com a voz e utilizar expressdes

felizes para criar um ambiente de simpatia

Quando o interfocutor pede informagbes ou

respostas rapidas.




a Exigente

g Dispendioso

€ sobretudo o telefone

nao deixa vestigios

Na medida em que as demoras nas ligagbes ou

respostas parecem insuportaveis.

Em certos casos

do que se disse (decisbes tomadas, informacgdes

transmitidas promessas feitas, etc.).



INDICAGOES E CONTRA-INDICACOES DO TELEFONE

Como consequéncia destas vantagens e inconvenientes, chegamos a concluséo de

que as chamadas telefonicas estao_

Indicadas para (]
g

e contra-indicados para a

O BINOMIO CORTESIA / DIPLOMACIA

tratar de assuntos urgentes
transmitir ordens ou informagdes simples
obter dados ou informagées com caracter

urgente ou com pessoas muito ocupadas.

assuntos importantes, sem caracter de
urgéncia

transmissoes de informagdes complexas, de
dados numéricos ou de indicagdes que
comprometem a Empresa.

convocacdo de reunides n&o urgentes e com

grande numero de pessoas.

Além de ser um instrumento de comunicacio, o telefone deve ser considerado como

um valioso meio de relagoes publicas.

No mundo de hoje, em que a concorréncia se mostra cada vez mais aspera, a simpatia

pode ganhar-se ou perder-se por motivos aparentemente tao insignificantes como a

eficiéncia de um servico telefénico ou uma negligéncia no funcionamento do mesmo.

E por isso que ha regras de cortesia a respeitar, tais como:

[ nao deixar tocar o telefone

| cumprimentar e apresentar-se inteligivelmente e completamente.



(Secretaria de X ..... da firma Tal).

a nunca fazer esperar,
a procura de material para escrever
a procurar de uma informacgéo a transmitir

a procurar de uma pessoa que se ausentou do gabinete, etc.

o esforgar-se para que o interlocutor ndo tenha de repetir varias vezes o

mesmo pedido, mas colaborar a fundo com a telefonista da Empresa.
a evitar fazer chamadas em horas pouco convenientes para os outros.
a etc.

Frequentemente, a Secretaria deve actuar com diplomacia, 0 que consegue mediante

a escolha cuidadosa das férmulas e expressdes a utilizar. Por exemplo:




ATENDIMENTO DE RECLAMAGOES

Sobre a oportunidade da inclusdo desta matéria na tematica técnica de vendas,
importa considerar que, nio sendo as reclamacées propriamente situacdes de venda,

podem ter sobre os resultados desta efeitos fortemente negativos ou positivos.

As reclamagdes constituem um acontecimento normal na vida das empresas. A

perfeigho € um ideal inalcancavel.

Vendo esta questdo sob um outro prisma, diriamos até que as reclamacgdes enquanto
sinal de vitalidade, sdo sintoma positivo. Empresa sem reclamacdes é, com toda a
certeza, empresa parada. Admitamo-las, pois, com naturalidade ... mas tratemo-las

com o devido cuidado.

Quanto ao seu tipo e frequéncia as reclamagbes podem apresentar variagcio

consideravel, dependendo, basicamente dos seguintes factores:
- Sector da actividade (Produtos ou servicos)
- Tipo e qualidade dos Servi¢cos ou Produtos
- Grau de eficiéncia dos diferentes sectores da empresa

- Nivel de sinergia da empresa

Cabera, assim, a cada empresa estabelecer o seu nivel de razoabilidade nesta matéria

... @ tentar methora-lo como qualquer cota de producao.
DEFINICAO
O que vem a ser uma reclamacgio?

Poderemos dizer, de forma sintética que € uma reacgdo do cliente que revela

insatisfagdo. Mas, avancando um pouco mais no problema e na definicdo diremos



que essa insatisfagdo é o resultado de necessidades nao resolvidas ou

expectativas ndo cumpridas pelo produto ou servi¢o que adquiriu.

CAUSAS DAS RECLAMAGOES

Pretendendo uma abordagem das reclamagdes no seu ambito geral, nao nos
debrucaremos sobre nenhuma actividade em particular. E forcoso, assim, admitir que

as causas podem ser variadas. Quase tudo pode resultar em reclamacéo.

Desde o defeito de fabrico até a deficiente informagdo por parte do vendedor passando

pelo cobrador eventualmente menos cordial ... até ao proprio cliente do tipo distraido

e apressado que compra coisas por engane

A este propésito, ocorre-nos a historia do fulano que comprou o romance de E.
Hemingway Na outra margem, entre as drvores e depois quis devolvé-lo reclamando
que o livro ndo era sobre golfe ... e ndo ensinava, portanto a encontrar bolas

perdidas!!.
AS PESSOAS NAO SAO IGUAIS

De facto, cada pessoa é um pequeno mundo, uma realidade diferente, profundamente

diferente por vezes.

Por esta raz&o, ha o cliente frontal que protesta de forma clara e cbjectiva e o evasivo
que mascara o verdadeiro motivo da sua reclamagdo. Reclama por um erro de
tostdes na factura quando, embora n&o o diga, o que o faz agir assim +e um pequeno

desaguisado que teve, ha dias, com os servigos de distribuiggo.
Ha o calmo e o nervoso, o cordato e o quezilento, etc..

A quem esta prejudicado nos seus reais direitos, ndo basta a compreensao pelo



sucedido e um pedido de desculpas, por muito rasgado que seja. E preciso algo mais.

E preciso reparar materialmente o erro.

A quem pensa que esta prejudicado, mas nao tem razao, importa esclarecer, com
amabilidade, firmeza e muito tacto, de forma a resolver a questdo, sem margem para

ressentimentos:
NOTA: Isto ndo invalida que neste Gltimo caso, razdes de ordem comercial ditem

um procedimento, de excep¢do, mais favoravel ao cliente. Semear

agora para colher no futuro, revela-se, normalmente, politica acertada.

Importa, pois, considerar as reclamagses restes termos:

- IGUAIS - No acolhimento
-DIFERENTES - Nas Solugbes

E, convém recorda-lo, nesse caso a ordem dos factores néo &, de forma alguma

arbitraria. Trogué-mo-los, e o resultado sera desastroso.

QUEM ATENDE AS RECLAMAGOES

A figura do atendedor de reclamagodes pode variar consoante a organizag&o de cada
empresa. Podera ser um individuo que tem como miss&o exclusiva registar as
queixas e remeter, posteriormente, a solugéo para o sector respectivo. E o caso
vulgar dos grandes armazéns.

Pode igualmente ser configurada pelo vendedor/recepcionista, que muitas empresas
de servicos utilizam para atendimento do puUblico em geral, e que resolve o assunto
praticamente até ao fim, na presencga do cliente.

Ha ainda o empregado de balcao de qualquer pequeno estabelecimento que faz um

pouco de tudo e atende naturalmente, as reclamagdes que surgem.



Muitas vezes é o préprio vendedor que, em vista ao cliente, tem que lidar com o
problema.

As circunstancias podem variar, mas a situagéo é sempre esta:

De um lado esta o cliente ciente das suas razées, por vezes irritado, transmitindo a
quem o atende sentimentos que podem gerar conflito. Do outro lado estardo os
diferentes departamentos da empresa a quem é transmitida a reclamagdo. No meio
deste processo esté o atendedor.

O seu papel tera que ser o de amortecedor de emogdes e nunca um acelerador. Tera
que saber defender a causa do cliente sem esquecer a empresa que representa. Isso

implica saber vender a dois publicos. O externo e o interno.

PUBLICO EXTERNO

PUBLICO INTERNO
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REGRAS PARA O TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

Este assunto envolve alguma subjectividade, consequéncia dos elementos

intervenientes. Pessoas e situagdes resultam em casos que raramente se repetem.

Cada reclamagéo €, verdadeiramente um caso proprio, diferente dos anteriores.

Foi possivel no entanto pela sua observagdo sistematica tirar conclusdes de que se

extrairam regras de aplicago genérica. Aplicadas com sabedoria serdo um precioso

auxiliar. Passémo-las, pois em revista.

ACEITAR A RECLAMAGAO - ESTABELECER A COMUNICAGCAO

Ouvindo com interesse;
Procedendo ao exame da situacdo da forma mais correcta possivel:
N&o se colocando na posi¢cao de culpado que tem de provar a sua inocéncia;

N&o antecipando solugdes antes de um exame cuidado e profundo.

DAR AO CLIENTE O RESPEITO QUE ELE MERECE

Acolhendo com toda a consideragéo, seja qual for a atitude do cliente;
Procurando isold-o, senta-lo e prevenindo-se com papel e caneta para fixar, por
escrito, os elementos que julgar de interesse;

Isto quebra a tensdo inicial, 0 que é muito importante, e arrefece.

Evitando ter medo que a falta seja nossa;

Evitando desinteresse, ligeireza oy desdém, mesmo que a reclamacgéo pareca

Ou seja pouco importante ou se trate mesmo de um erro do cliente.

MANTER A CALMA

——

Como antes dissemos, a reclamacio provém geralmente de uma situagdo de



insatisfacao.

O Cliente manifesta muitas vezes a sua reclamagéo de uma forma confusa e
desagradavel.

Confundir-nos-4 mesmo como a origem da sua insatisfagdo e descarregara
sobre nods.

N&o nos podemos deixar influenciar pelo tom usado pelo reclamante.

SER OBJECTIVO NA APRECIAGAO DO CASO

- Muitas reclamacdes séo de culpa da empresa. Outras porém, podem ser
provenientes do cliente, por erro seu ou, nalguns casos, por mé fé.
Sejamos cuidadosos no julgczmento.
Por vezes, o cliente age com aparente ma fé, mas esta provém da repercusséo
afectiva do incidente.
Nos casos em que ha efectivamente ma fé ou abuso de confianga, podera ser
necessario ou conveniente tomar uma atitude para eliminar o cliente.

Quando se tratar de erro do cliente é necessario tacto e firmeza cortez para

revelar-lho.

Procuremos esclarecer o verdadeiro motivo da reclamagao com a maxima

objectividade.
O reclamante acalmar-se-a vendo o respeito e interesse evidente com que é

tratado o'seu assunto.



ASPECTOS A PONDERAR NUM BOM ATENDIMENTO
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2.1.8. Os alimentos congelados ndo deverdo permanecer em armazenamento por tempo
prolongado, é importante ajustar os pedidos de alimentagdo as reais necessidades por forma a

evitar excessos e desperdicios.

2.1.9. ldentificar em local visivel cada um dos equipamentos de frio (exemplo: Frigorifico 1 —
horticolas, fruta; Arca 1...) e proceder ao registo diario de temperaturas (vantagens: permite
detectar anomalias e evitar deterioragées decorrentes deste tipo de ocorréncias, néo deverao

existir oscilagdes de temperaturas) (ver anexos, tabela 5).

Todos os registos efectuados deverdo ficar arquivados em pasta prépria, disponiveis

para consulta, pelas entidades competentes.

2.1.10. Deve prestar aten¢ao a alguns aspectos indicadores de que o alimento poderd nao
estar conforme para consumo. Assim, os produtos congelados ndo deverao apresentar:

¢ Sinais de descongelagao;

e Cristais de gelo visiveis;

e Queimaduras pelo gelo;

s Alteragdes de cor.

2.1.11. Se o equipamento de frio for utilizado para mais de um grupo de alimentos deve-se
respeitar a temperatura de conservagéo mais baixa (exemplo: no mesmo frigorifico, vegetais e

Jacticinios a temperatura devera variar entre 0°C a 4°C).

2.1.12. Alguns produtos poderdo apresentar no rétulo exigéncias diferentes das acima

referidas. Nessas situacoes, devera fazer cumprir a indicagéo de temperatura constante do

rétulo.

Sempre que se verifiquem situacées de valores significativamente acima dos indicados devera
proceder & transferéncia dos respectivos produtos para outro equipamento de frio disponivel
(em bom estado de funcionamento). Devera igualmente alertar de imediato os servigos
competentes (exemplo: através do PLACE msg) para a necessidade de reparagdo do

equipamento.

Importa respeitar a regra de rotagao de stocks em que “o primeiro produto a entrar é o

primeiro a sair”.

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar
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2.2. Descongelagéo

2.2.1. Os alimentos deverdo ser descongelados no frigorifico a uma temperatura de 0°C a 6°C,
colocados nas prateleiras inferiores em recipientes cobertos com plastico transparente ou papel

vegetal.

222 Em situagdes excepcionais (caso se verifique auséncia de espago no frigorifico), a
descongelagao podera ser feita @ temperatura ambiente. Neste caso, o alimento deverdg ser
descongelado no local mais fresco da cozinha e o tempo de descongelagdo nao devera

ultrapassar as 20 horas.

2.2.3. A descongelagdo tera duragdo maxima de 72 horas, em condigdes de refrigeragao

adequadas, evidenciadas por registo bi-diario da temperatura do equipamento.

2.2.4. Os rotulos dos produtos devem ser mantidos durante a descongelagdo garantindo-se,

deste modo, a identificagdo do produto.

2.2.5. E proibido, em qualquer circunstancia, que os alimentos que sofreram descongelacao

(parcial ou total) sejam novamente congelados.

2.2.6. Em determinados produtos podera se proceder & confecgdo sem descongelagao prévia

devendo ser feita imediatamente apés saida da camara de conservagdo de congelados

(exemplo: macedoénia, ervihas...).
3. Preparagao

3.1. E importante manter a zona de preparagéo dos alimentos em perfeito estado de higiene,
esta devera apresentar areas distintas e perfeitamente identificaveis para preparagdo dos

diferentes tipos de alimentos (carne, peixe e vegetais).

3.2. A inexisténcia de zonas distintas de preparagéo de alimentos implica que a mesma zona
de preparagio seja utilizada em tempos diferentes por matérias-primas distintas e apoés

desinfecgao do local.

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar
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Quando for impossivel avaliar a temperatura do produto (exemplo, se para tal for necessario

abrir a embalagem) devera considerar a temperatura do veiculo de transporte.

1.6. Devera proceder ao registo de entrada de matéria-prima (através das guias de remessa ou
documentos equivalentes que acompanhem o0s produtos) indispensavel para o controlo da

mercadaoria em economato, nomeadamente em relagéo a prazos de validade e qualidade dos

produtos (ver anexos, tabela 1 e 2).

1.7. Todos os produtos que ndo se apresentem conformes, de acordo com as especificacdes
de matérias-primas em vigor, deverdo ser devolvidos no acto da entrega por parte do
fornecedor (ver anexos, tabela 3). E da responsabilidade do(s) funcionério(s) a cargo da

recepcao de produtos a aceitabilidade ou ndo dos bens-alimentares.

2. Armazenamento

Tal como as restantes areas, o economato (local de armazenamento) devera apresentar-se em

perfeito estado de higiene, com boa ventilagdo e iluminagao.

Sempre que possivel as embalagens de transporte devem ser rejeitadas (& proibida a sua

existéncia em armazenamento sempre que se encontrem sujas ou deterioradas).

Os produtos deverdo estar separados por familias devendo existir uma clara separagao entre
bens-alimentares e nao alimentares. O rétulo devera estar voltado para a frente e os produtos

mais pesados e liguidos colocados nas prateleiras inferiores.

As embalagens depois de abertas devem ser manuseadas de forma a proteger o seu conteudo
(utilizar pelicula aderente ou molas...) mantendo o rétulo de origem até consumo da totalidade

do produto.

N3o devem existir em armazenamento latas opadas, amolgadas ou oxidadas. Se abertas e n&o

consumidas na totalidade, colocar o restante contetido em recipiente lavavel com identificagéo

da data de abertura (dia e més).

Os ovos devem ser conservados em armario frigorifico (& temperatura de 5°C a 8°C). Em caso

de insuficiéncia de espaco, devera armazenar os ovos no economato, no local mais fresco da

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar
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despensa (seco, arejado e ao abrigo da luz) afastado de produtos que possam transmitir cheiro

(exemplo: bacalhau, fruta, alho...).

Devera proceder ao registo de saida de todos os produtos alimentares (e respectivas
quantidades) do economato o que permitirda uma melhor gestao e controlo de stocks (ver

anexos, tabela 4).
2.1. Produtos Alimentares Refrigerados e Congelados

2.1.1. Nao sob'recarregar os equipamentos de frio. Os produtos deverdo ser armazenados de
forma a permitir boa circulagdo do ar frio. Evite abrir demasiadas vezes o frigorifico pois

alteragdes de temperatura promovem a deterioragéo dos alimentos.

2.1.2. Colocar os legumes e fruta (e outros produtos crus) devidamente acondicionados em
sacos plasticos nas prateleiras inferiores do frigorifico e o$ lacticinios e manteiga nas
prateleiras superiores. Os alimentos em descongelagao deverao ser colocados de forma a

evitar risco de contaminagio cruzada com outros alimentos.
2.1.3. Deve existir clara separacao entre alimentos crus e prontos a consumir.

2.1.4. Armazenar os produtos congelados e ultracongelados por “familias” (separar pescado,
carne, horticolas...). Os legumes ultracongelados deverdo ser colocados no equipamento com

menos matéria-prima.

2.1.5. A congelagiao de pdo s6 & permitida desde que este seja um constituinte das
preparagdes culinarias (exemplo: agorda, ensopados...). Nestas situagdes € importante registar
a data de congelago, assegurar 0 CONSUMO NO prazo maximo de uma semana € uma rapida
passagem pelo ponto de congelagéo evitando, deste modo, a formagdo de cristais de gelo

visiveis.

2.16. N&o congelar produtos frescos em arcas de manutengdo de congelados. Estes

equipamentos destinam-se apenas a manter produtos ja congelados.

2.1.7. A congelacio deve ser imediata a recepgéo por forma a impedir que os alimentos se
encontrem em intervalos de temperatura e humidade que promovam o desenvolvimento

microbiano. Assim, reduz-se também efeitos de desidratagao e perdas nutricionais.

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar 5
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6. Higiene Pessoal (Manipuladores de Alimentos)

6.1. E importante que todos os manipuladores de alimentos cumpram os seguintes principios:

Manter corpo e vestuario limpo

Cabelo limpo e coberto por inteiro com a touca

Manter unhas curtas, limpas e sem vemiz

Durante o servigo, ndo utilizar perfumes, magquilhagem nem objectos de adorno
(relogio, pulseiras, brincos, anéis...)

Proteger todas as feridas e cortes das maos e antebragos

Ndo fumar em qualquer das zonas de trabalho (recepg@o, armazenamento,

preparagao, confecgdo, distribuigdo)

6.2. Devera lavar bem as maos com agua corrente e sabdo e secar com toalhetes descartaveis

ou papel:

Antes de iniciar fungbes (em particular antes de manipular alimentos)
Sempre que interromper qualquer tarefa
Em caso de contacto com cabelo, nariz ou boca

Apds comer, beber ou fumar

6.3. O vestuario deve ser adequado (touca, bata, sapatos), limpo e utilizado apenas nas

instalagbes de cozinha e refeitério.

7. Limpeza e Desinfecgao

7.1. E de extrema importancia que os cuidados referidos para a manipulagao de alimentos
sejam feitos em ambiente limpo e seguro. Importa, por isso, garantir que antes, durante e apés

a confecgdo todos os procedimentos de limpeza estao assegurados.

7.2. Para melhor organizagdo interna e supervisdo externa deverao ser efectuados registos

diarios de higienizagao (ver anexos, tabela 6).

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar
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7.3. Seguem-se alguns exemplos e sugestdo de periodicidade de limpeza:
Diaria
e Pavimentos
¢ Cadeiras e mesas
Apds cada utilizagéo
e« Balanga
* Descascadora; picadora; tdbua de corte
e Bancadas de apoio; fogao; forno; grelhador; marmita
+ Recipientes; talheres
Semanal
o  Frigorificos
¢ Armirios; gavetas
Quinzenal
e Paredes/ azulejos/ prateleiras/ exaustor
Mensal

« Arcas de manuteng¢do de congelados

7.4. Sugere-se separacao de lixos, devendo ser feita a sua remogéo diaria evitando que esta

coincida com o horério de recepgéo da matéria-prima.

7.5. A eliminagio de detritos devera ser feita para recipientes forrados com sacos plasticos

pretos que deverao estar sempre tapados entre utilizagbes.

7.6. O pavimento da &rea de manipulagao de alimentos e do espaco de refeitorio nao deverd

ser varrido a seco.

7.7. E importante efectuar controlo de pragas devendo, para o efeito, registar as intervengoes

efectuadas em documento apropriado para o efeito (ver anexos, tabela 7).

8. Controlo de Qualidade

8.1. Para garantir informagao completa sobre as refeicdes fornecidas e, em particular para
salvaguarda de eventuais situagbes de intoxicag@o alimentar e necessidade de avaliar a
qualidade das refeicbes fornecidas, deverd o estabelecimento guardar uma amostra dos
produtos utilizados (sopa (se incluir carne ou peixe) e prato incluindo todos os constituintes) até

72 horas apds consumo. Deverd registar a data de consumo e refeigéo correspondente.

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar 11
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3.3. E proibido o contacto entre diferentes “familias” de produtos (carne, peixe, vegetais)
devendo a exposigao a temperatura ambiente ndo ultrapassar o periodo aproximado de uma

hora durante o processo de preparagao.

3.4. Deverdo ser utilizadas tabuas de corte distintas para os diferentes grupos de alimentos
(carne, pescado, horticolas...). A inexisténcia de placas distintas implica a necesséria e

imprescindivel desinfecgdo, entre utilizagdes, para os diferentes tipos de alimentos.

3.5. Os ovos ndo deverdo ser partidos directamente no material a utilizar (primeiro, verificar
estado de frescura). As cascas dos ovos deverdo ser imediatamente depositadas nos caixotes
do lixo evitando a sua acumulacdo na zona de preparagdo. Apés manipulagdo de ovos, lavar

muito bem as maos.

3.6. Na preparacao de horticolas e fruta devera utilizar produto especifico para desinfecgéo
destes grupos de alimentos, cumprindo as condigdes de utilizagao constantes dos rétulos ou
fichas técnicas. Devera lavar e desinfectar fruta e horticolas separadamente. O agrido, mesmo

que desinfectado, nao deve ser servido cru. Utilize-o apenas apos cozedura (ex: sopas).

3.7. A manipulagdo de alimentos obriga a cuidados especiais sendo expressamente proibido o
contacto directo das maos do manipulador com alimentos confeccionados ou prontos a Servir.
Sempre que possivel a manipulagéo de alimentos devera ser feita por meio de utensilios

(espatulas, talheres...), quando tal nao for viavel utilize luvas descartaveis.

A utilizacdo de luvas é obrigatéria para:
¢ Desfiar carne e/ou peixe confeccionados;
» Descascar e empratar fruta;
e Preparar sandes;

e Manipular vegetais para salada e carne picada.

3.8. A camne picada é um produto altamente susceptivel a contaminagdes. Assim, importa
assegurar procedimentos que minimizem este risco, tais como:

s Manter a carne no equipamento de frio (0°C a 4°C) até ser picada;

o O tempo entre picar e preparar ndo devera exceder 90 minutos;

e Apds picar, a came deve ser mantida refrigerada (0°C a 4°C);

» O tempo entre a preparagdo e a confecgdo ndo devera exceder 90 minutos;

» A manipulagdo de carne picada implica a utilizag&o obrigatoria de luvas descartaveis.

Higiene e Seguranga Afimentar em Ambiente Escolar
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4, Confecgao

4.1. Durante a confecgdo, os alimentos deverdo atingir a temperatura de 70°C no interior
(centro térmico) durante pelo menos 2 minutos. Devera ser dada especial atengéo a confecgao
de ovos (para cozer ou escalfar), os quais deverdo apresentar gema e clara devidamente
solidificadas. As aves sdo também um grupo que pela susceptibilidade associada devera ser

sempre sujeito a cocgdo suficiente.

5, Distribuicao

5.1. O tempo entre a confecgdo e a distribuicdo de refeigdes devera ser minimo. Os alimentos
devem ser mantidos fora das temperaturas de risco (5°C a 65°C) por periodos superiores a

1h30m.

5.2. Para tal, o estabelecimento deve optar pela manutengéo a quente (acima de 65°C no
interior do alimento) assegurando que a permanéncia nos equipamentos de manutengéo a
quente (exemplo: banho maria, marmita...) ndo ultrapassa 3 horas. Se o estabelecimento n&o
dispoe deste tipo de equipamento, deverao ser assegurados todos os procedimentos que

permitam a transigéo imediata entre a confeccao e a distribuicao de refeicées.

5.3. Os alimentos servidos frios (exemplo: iogurte) deverdo ser conservados em equipamentos
que garantam temperaturas adequadas so6 devendo ser retirados o mais proximo possivel do
momento de consumo (produtos acima de 12°C por periodos superiores a 2 horas devem ser

eliminados).

5.4. Sempre que o funcionario encarregue da distribuigao de refei¢es tenha de interromper ou

mudar de tarefa devera lavar e desinfectar as maos.

5.5. O empratamento devera ser feito utilizando para o efeito utensilios adequados. As maos

nao podem, em circunstancia alguma, entrar em contacto directo com os alimentos.

5.6. E proibida a reutilizagdo de refeicbes, deverao ser rejeitados todos os alimentos

preparados/confeccionados que ndo foram consumidos (atengo: evitar excessos).

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar 9
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HIGIENE E SEGURANGA ALIMENTAR EM AMBIENTE ESCOLAR — ORIENTACOES

INTRODUGAO

A Seguranga Alimentar € um amplo conceito que cada vez mais se assume como uma
preocupagio para todos aqueles que directa ou indirectamente estao envolvidos no sector
alimentar. Em ambiente escolar, o objectivo inicial de disponibilizar alimentos e refeicées as
criangas é hoje largamente ultrapassado, importa garantir o equilibrio nutricional e, de igual
modo, assegurar que todos os comportamentos sdo seguros € minimizam o risco de

toxinfecgao alimentar.

Sao diversos os perigos biologicos (bactérias, parasitas...), fisicos (cabelo; lasca de madeira...)
e quimicos (produtos de limpeza e desinfecgéo...) que podem estar na origem de doencgas
transmissiveis por alimentos. E com esta preocupagdo que as mais diversas entidades
nacionais e internacionais tém desenvolvido crescentes esforgos ndo apenas com a publicagao
de documentos regulamentadores (exemplo: Regulamento n° 852/2004 do Parlamento
Europeu e do Conselho relativo a higiene dos géneros alimenticios) mas também através de
acgoes de sensibilizagdo e introdugdo de mecanismos de implementagdo e controlo.
Actualmente, & obrigatério o cumprimento dos principios do HACCP (*Andlise de Perigos e
Pontos de Controlo Criticos™) constituindo um alerta e uma estratégia de prevengao que, em

ultima andlise, visa proteger e salvaguardar a satde publica.

Longe vao os tempos em que a seguranca alimentar se resumia a preparagao de refeigoes,
hoje em dia é consensual que toda a cadeia alimentar (produgéo, distribuicdo, recepgao,
preparago, empratamento) é um factor de risco nesta matéria. Se por um lado, os habitos
alimentares e a opcéo por escolhas saudaveis sdo cada vez mais uma preocupagao, por outro
a seguranga alimentar foi durante algum tempo encarada como um aspecto secundario e,
algumas vezes descurado. A saude e bem-estar associados a alimentagio dependem
inequivocamente da opgdo por escolhas alimentares saudaveis e da adopgao de

procedimentos de higiene e seguranga que minimizem qualquer risco de doenga.

E por isso que se torna necessario preencher lacunas e methorar comportamentos, objectivo a
que nos propomos. Conscientes da dificuldade de no dia-a-dia aplicar alguns fundamentos
tedricos acreditamos que a melhoria continua é um esforgo de todos e para todos pelo que

apresentamos este documento que esperamos seja um instrumento orientador e um codigo de

conduta de boas praticas.

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar 2
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1. Recepgado de Produtos Alimentares

A recepcdo de produtos alimentares nao deve ser descurada e encarada com facilitismos.

Nesta fase, existem determinados aspectos que se revelam essenciais, como sejam:

1.1. Manter o local de recepgiio em perfeito estado de higiene, a porta de acesso ao exterior

fechada e o local de passagem desimpedido.

1.2. Observar a integridade da embalagem de transporte. As embalagens em contacto directo

com o produto devem:

Apresentar-se limpas, sem deformagdes e secas. A recepgéo de caixas de madeira sé
& permitida para transportar frutas e legumes, desde que em condigbes de higiene
aceitaveis. Este tipo de caixas ndo podera ser utilizado para armazenar, devendo 0

produto ser transferido para caixa de material adequado.

1.3. Verificar a rotulagem

Designagdo do produto (pescado deve indicar nome cientifico e local de captura; no
caso da carne deve identificar proveniéncia, local de abate...);

Identificagdo do produtor; h

Data limite de consumo ou prazo de validade (excepto: fruta e legumes frescos; sal de
cozinha e p&o)

Lista de ingredientes;

NUmero de controlo veterinario, obrigatério para produtos de origem animal;

Produtos congelados (deve constar data de congelagdo; requisitos de conservacao e

indicagéo “apés descongelar, ndo voltar a congelar”’, ou equivalente);

(especial atengdo as condigbes especiais de conservagado e marca de salubridade, esta

altima mengao obrigatéria no caso de produtos de origem animat)

1.4. Avaliar as caracteristicas organolépticas (cor, cheiro, aspecto, textura...).

1.5. Controlar e registar as temperaturas (registar nas guias de remessa ou documento

equivalente). As temperaturas deverdo respeitar:

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar

Produtos refrigerados: < 6°C
Produtos ultracongelados: < - 18°C
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8.2. A amostra devera ser retirada previamente ao empratamento na quantidade aproximada

de 120 a 150g. Manter a amostra no frigorifico (0-4°C) ou em congelagéo (até — 18°C).
8.3. Deverao ser efectuados registos relativos a recolha de amostras (ver anexos, tabela 8).

8.4. Sugere-se que conserve 0s sacos com as respectivas amostras (no armario congelador)

durante a semana (Segunda a Sexta) eliminando-os no inicio da semana seguinte.

Higiene e Seguranga Alimentar em Ambiente Escolar 12
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) IMPORTANCIA DA PREVEN@EO DE ACIDENTES DE TRABALHO
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PRODUTOS DE LIMPEZA

PRODUTOS QUIMICOS DE LIMPEZA

- Estes produtos podem ser perigosos e provocar:

- dermatite
- queimaduras quimicas
- explosGes

- LIXIVIA -
- é corrosiva e irritante - ataca a pele e os olhos
- irrita o aparelho respiratério - produz tosse

- se engolida, irrita o estdmago e pode ser transportada pelo sangue até outras
partes do corpo e produzir efeitos nocivos passado longo tempo

- quando aquecida d4 vapores altamente toxicos

- Usa-se diluida

- Amdnia -

- gis que se liberta de muitos produtos de limpeza

- provoca irritagio dos olhos, nariz e garganta, dando origem a lagrimas e
corrimento do nariz, e tosse

- pode provocar dor de cabega, insénia e perturbagdo de visdo

- Se houver exposicio acentuada deve procurar médico, e os olhos e a pele devem ser

lavados com muita dgua corrente

PRODUTOS DE LIMPEZA

- Detergentes
- em geral provocam irritagio secura da pele, que pode produzir dermatite

- deve usar luvas de borracha sempre

- Pesticidas -
- podem ser muito perigosos, até motais para 0 homem

- Devem ser usados 0s menos perigosos para o homem
- Devem ser usados por pessoas treinadas




PRODUTOS DE LIMPEZA

- Acido sulfiirico -
- Soda Caustica - - usados por vezes para desentupir pias

- 530 corTosivos, atacam a pele
- libertam gases irritantes para os olhos, nariz e garganta.

- S6 devem ser usados por pessoas treinadas para o efeito

- Solventes - usados para limpar tecidos
- muito tempo de exposi¢o pode dar dores de cabega, nduseas, e até mesmo
produzr in.ousciineia e morte
- respirar quantidades muito pequenas muitas vezes repetidas pode produzir
danos ao figado e rins
- ha risco de incéndio para alguns deles.
- Devem estar afastados de fontes de calor e de ignigdo.

- Devem usar-se em locais bem ventilados.




Quais sdo os produtos perigosos? Onde se encontram?

‘O que é que se entende por «substincias perigosas»?

S3o substancias que podem apresentar uma ou vdrias das caracteristicas seguintes:

— podem provocar incéndios e explosdes;

— sdo perigosas para a saude;

— sdo corrasivas ou irritativas;

$hl19¢

S
&
£,

e
! — sdo perigosas para o ambiente.
Determinadas substincias podem possuir simultaneamente varias destas caracteristicas,
como, por exempla, o tolueno, que ¢ simultaneamente nocivo e facilmente inflamavel.
Xn E
Nome e morada do
) fabricante ou do
‘1 distribuidor ou
L importador
: e
A NOCIVQ FACILMENTE INFLAMAVEL g
TOLUENO i
Muita inflamdvel :
Nocive por inala¢do
Conservar afastado de quaiquer fonta de ignigdo. Nao fumar.
Evitar a contacto com o5 olhos.
A Nio deitar os residuos em esgatos.
Evilar 3 acumuiagdo de cargas eleclrostdlicas.
=
B Na maioria dos postos de trabalho
Encontramos estes produtos aquando do seu transporte, a entrada da empresa, na recepgao
dos fornecimentos, no armazém da empresa e, ainda, na oficina, nas instalagoes técnicas,
nas casas de caldeiras, etc.
l Seguidamente, encontramo-l6s no exterior da empresa, sob a forma de produtos novos colo-
cados a venda ou de residuos que é necessdrio eliminar. -

.‘!“"“7"“"'“' .e . P . Lt PRSP PEp -
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Prioridade a protecgdo colectiva

Se utilizar substincias perigosas deve reduzir os riscos, intervindo na concep¢ao do posto
de trabalho. Uma protec¢do colectiva consiste em conceber postos de trabalho sdos, sem
riscos de fugas de fumos ou de produtos perigosos, e em dotar o local onde decorrerda ope-
ragio cpm um arejamento adequado, completado, se necessdrio, por uma ventilacdo e/ou
uma exaustdo adequada.

[y

Se isto se revelar insuficiente, recarra entdo a uma protec¢do individual conveniente:

— para a pele (luvas, aventais, fatos de trabalho...); _

— para as vias respiratérias (méscaras filtrantes, aparelhos respiratdrios, escafandro...).
Atengdo a escolha do filtro correcto!

— para os olhos (6culos ou mdscara...).

Rdtulo, fotheto informativo, instrucoes
e fichas de seguranca

Antes de comegar a trabalhar com produtos perigosos é necessdrio ler atentamente o rotulo
e o folheto informativo, as instrucdes e as fichas de seguranga que dardo indicagdes sabre

as medidas de precaugao a tomar.

Se tiver que lidar-com um produto desconhecido ou se uma determinada indicagao nao lhe
parecer clara, informe-se para obter mais esclarecimentos.

E a sua salde que estd em causa e vocé tem direito as informagdes pretendidas:

— ndempresa, a entidade patranal deve providenciar no sentido de lhe fornecer os dados
complementares e, caso necessirio, com a ajuda do médico de trabalho ou de um perito

em seguranga;

— se adquirir produtos, é ac vendedor ou ao fabricante que cabe a obrigagdo de fornecer
tais dados complementares sob a forma de fichas de seguranca.

T

TOXI

IRAITANTE

NOGWO

COMBURENTE

C

— l
e &
CORAOSIVO
FAGILMENTE EXPLOSIVO PERIGQSO PARA
INFLAMAVEL . O AMBIENTE

Saber reconhecé-los para bem nos protegermas




Avaliacdo dos perigos das preparacées em fung¢do das respectivas
propriedades ffsico-quimicas e efeitos sobre a satide

i Avaliagdo dos perigos
de uma preparagio

i

[

s inmrap|

Pr———
2l {

Perigos fisicos decorrentes das proprie-
dades fisico-quimicas

— explosividade

— propriedades comburentes

— inflamabilidade

Perigos para a salde decorrentes das
propriedades toxicoldgicas

— efeitos letais agudos

— efeitos irreversiveis ndo letais apds
uma dnica exposi¢do

— efeitos graves apos exposi¢do
repetida ou prolongada

— efeitos corrosivos

— efeitos irritantes

— efeitos sensibilizantes

— efeitos cancerigenos

— efeitos mutagénicos

— efeitos teratogénicos

»t ‘.
)
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Perigo: quimicos!

Agéncia Eurapeia para E ‘ H A
aSegurangaeSaljde <)f - ;! . ] (gt 0 T ! } 1 .

no Trahalho EUROPEAN CHEMICALS AGENEY

significam
estes
_ pictogramas?

0s pictogramas para a rotulagem de produtos quimicos mudaram. Previna as lesdes doencas no local de trabalho conhecendo os pictogramas.

05 produlss quimicos sdo utilizados Jiariamente nos locais de trabalho —n3o 5o em fabricas, mas também:em exlalf*lms d3 construgan e escritdrios — sob

formas tio variadas comu produtos de limpeza, tintas, erc. O regulamento de classificado, rotulagem embalagem (CLP) de 2009 da Unido, Europeid
introduziu novos pictogramas de aviso. 05 pictogramas em forma de quadiada apoiado aum. véruce dltam d natureza, dols) perigols) associadofs) 3
unilizacdo de uma substancia ou mistura perigosa. Nos r6tulas, os pictogramas 530 1c0mpanhadu J0f _d!.r"ﬂé!taas de. perlgo g &ecumenda(
prugéncia, bem como dados sobre o produto e o fornecedor. . '

sde

‘45

Aprenda com o Napo a manter o seu local de trabalho sequro!

Assista a0 vid2o “Napo em ... Pesigo: quimicos!” em www.napofilm.net!ptinapos—filmsfch;errikgis _' ;

Mesmo os gase§ nor@a 3;_
perigosos. quando e )

e ——— e ————— = = T =T 'A—-'g\

Seguranga e sadde no trabalho diz respeito a todos. Bom para sl Bomn para as




Tenha em atencao o que significam estes dais
pictogramas semelhantes Este adverte contra
gases inflamaveis, aerossais, liquidos e solidos
o Substancias e misturas susceptiveis
de auto-aquiecimento
o ‘u’quidbs e sdlidos piroféncos, que podem
incendiar-se em contacto com o ar

& Substancias & misturas gue, em contacto com

a dgua, emitem gases inflamaveis

o Substdncias auto-reactivas ou peroxidos orgdnicos que
podem provacar incéndios sob a agao do calor

Uma substancia ou mistura com este pictograma

provoca um ou mais dos seguintes efeitos:

o E cancerigena

o Afeta a fertilidade e o nascituro

¢ Provoca mutagoes

o E sensibilizante respiratdrio, podendo
provocar alergias, asma ou dificuldades
respiratdrias quando inalado

o E téxica para érgaos especificos

& Perigos de aspiracao, pode ser fatal ou
nociva por ingestao ou penetragac nas
vias respiratodrias

A A A A A A Ay

Napo é o heréi numa série de filmes de animagao destinados a
apresentar a seguranga e sadde no local de trabalho de uma forma
lidica e memorével. Os filmes do Napo realgam os perigos que
podem existir no local de trabalivo, como padem ser identificados
e 0 que fazer para melhorar a seguran¢a e saide no local de

trabalho. www.napofilm.net

A Agéncia Europeia para a Sequranga e Saude no Trabalho
(EU-OSHA) apoia a Comissao Europeia nos seus esforgos para
fomentar o conhecimento sobre as altera¢oes na sinalética das
substancias quimicas junto de todos aqueles que entram em
contacto com agentes quimicos no local de trabalho e dos seus

empregadores.

http://osha.europa.eu/pt

Perigo: quimicos!

Se encontrar este pictograma no rotulo significa
que estd a manusear gases, solidos e liquidos
comburentes, que pcdem provocar ou
intensificar incéndios e explosoes

Este pictograma significa que estd a manusear
um guimico que é altamente téxico em
conrtacto com a pele, e que poderd ser fatal
se inalado ou ingerida.

Sempre que utilizar uma substancia quimica
com este pictograma, esteja ciente que €
corrosiva e que pode provecar queimaduias
graves na pele e danas nas olhos. Também
8 corrosiva para metais.

Este pictograma significa uma ou mais

das seguintes caracteristicas:

o Extremamente toxico (nocivo)

© Provoca a sensibilizagdo cutinea e
irritagao cutdnea e ocular

& Irritante para as vias respiratorias

o Narcético, provoca sonoléncia ou tonturas

¢ Perigoso para a camada de ozono

Este pictograma adverte para o facto de
uma substancia ser perigosa para o meio
ambiente e de provocar toxicidade aquatica,
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O bom entendimento de alguns conceitos e atitudes fiundamentais constitui os alicerces
desta cultura preventiva. De faclo, a seguranca, higienc e saude no trabalho tem de
constituir uma grande prioridade nacional num pais que se encontra no pelotdo da frente
_em termos de sinistralidade laboral da Unido Europeia. Procede-se, pois, & defini¢do de
alguns conceitos fundamentais, com o intuito de contribuir para uma melhor
aprendizagem de todos os agentes de mudanga no mundo laboral. Estes conceitos sao

(2]

Seguranca_no_trabalho: Conjunto de metodologias adequadas a prevengdo de
acidentes de trabalho, tendo como principal campo de acgdo © reconhecimento e
controlo dos riscos associados aos componentes materiais do trabalho.

Hieiene no trabalho: Canjunto de metodologias nio médicas necessarias a prevengao
das doengas profissionais, tendo como -principal campo de acgdo o controlo da
" exposi¢io aos agentes fisicos, quimicos ¢ bioldgicos presentes nos componentes
materiais do trabalho. Esta abordagem assenta fundamentalmente em técnicas que

incidem sobre o ambiente de trabalho.

Satide no trabalho: Abordagem que integra, além da vigiléncia médica, o controlo dos
agentes fisicos, sociais ¢ mentais que possam afectar a saude dos trabalhadores,
representando uma consideravel evolugao face s metodologias tradicionals da medicina

do irabalho.

Vieilincia da sadde: Accdo de monitorizar a saude das pessoas para deteciar sinais ou
sintomas de danos para a sadde, relacionados com © trabalho, para que possam Ser
tomadas medidas para eliminar, ou reduzir, a probabilidade de ocorréncia de mais

danos.

Ambiente de trabalho: Conjunto de elementos fisicos, quimicos e biologicos que
envolvem o Homem, no seu posto de trabalho.

Local de trabalho: Lugar que integra um ou varios postos de trabalho, situado num
determinado espago fisico, onde o trabalhador se encontre a desenvolver a sua

actividade.

Posto de trabalho: Sistema constituido por um conjunto de recursos humanos, fisicos,
tecnologicos e organizacionals que, no seio de uma organizagdo de trabalho, visa a

realizacdo de uma tarefa ou actividade.

Perigo: Propriedade ou capacidade intrinseca de um componente do trabalho

potencialmente causador de danos.

Prevencio: Acgdo de evitar ou minimizar 0§ riscos profissionais através da adopgao de
um conjunto de medidas a observar em todas as fases da actividade.

Prevencio integrada: Modo de prevengao que consiste no desenvolvimento de acgoes
concertadas a montanie e a jusante das operagoes subjacentes aos processos.

Protec¢io: Conjunto de meios e (écnicas para controlar os riscos mediante:

- e
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o A adaptacdo de sistemas de seguranga.

o« Normas de se gu/'(niga ¢ sinalizacdo de riscos;

o Disciplinag e incentivos;

o LEquipamentos de profeccdo individual (LPIs).

Proteccio colectiva: Medidas de proteccdo do conjunto de trabalhadores, afastando-os
do risco ou interpondo barreiras entre estes e o risco. Dentro destas protecgdes,

consideram-se as normas de seguranga e de sinalizag@o.

Proteccio individual: Medida de protec¢do de um ou mais riscos, em que se aplica ao
trabalhador a respectiva protecgio em detrimento da protecedo colectiva.

Risco Profissional: Possibilidade de que um trabalhador sofra um dano provocado pelo
trabalho que d ....vo've. Para quantificar um risco valorizam-se conjuntamente a

probabilidade de ocorréncia do dano e a sua gravidade.

Servicos de prevencio: Conjunto de meios humanos e materiais necessdrios para
desenvolver no local de trabalho as actividades preventivas, com o objectivo de garantir
a adequada protecgdo da seguranga e da saude dos trabalhadores e a integragdo desta
funcdo nos diversos niveis de decisio da empresa, servigos ou organizagdo. Estes
servicos podem ser -organizados adoptando as modalidades de servi¢os internos,

servigos externos e servigos inter-empresas.

-
ar

Sistema de prevencio de riscos profissionais: Sistema que visa a efec
direito & seguranca e a protec¢io ca saude no focal de trabalho por via da salvagu
coeréncia de medidas e da eficacia de intervengdo das entidades publicas, privadas ou
cooperativas, que exercem, naquele mbito, competéncias nas areas da regulamentagao,
licenciamento, certifica¢io, normelizagdo, investigagdo, formagao, informacio, consulta
e participagdo, servigos técnicos de prevengdo e vigilincia da saude e inspecgdo

=
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Sistema educativo: Conjunto de meios pelo qual se concretiza o direito a educagdo que
se exprime pela garantia de uma permanente ac¢ao formativa orientada para favorecer o
desenvolvimento. global da personalidade, o progresso social e a democratizagdo da

sociedade.

Toxicologia: Estudo dos efeitos adversos causados pelos agentes quimicos e biologicos

nQs organismos vivos.

Trabalhador: Pessoa singular que, mediante retribui¢o, se obriga a prestar servico a
uma entidade empregadora, incluindo a Administragdo Publica, os Institutos Publicos e
demais pessoas colectivas de direito publico e, bem assim, o tirocinante, o estagiario € 0
aprendiz e 0s que estejam na dependéncia econdémica do empregador em razdo dos
meios de trabalho e do resultado da sua actividade, embora nao titulares de uma relacdo

juridica de emprego, publica ou privada.

Entidade empreeadora: Pessoa singular ou colectiva com um ou mais trabalhadores
a0 seu servico e responsavel pela empresa ou pelo estabelecimento ou, quando se trate
de organismos sem fins lucrativos, que detenha compeléncia para contrata¢io de

trabalhadores.

= Piagea
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Doenca profissional: . Dano ou alteragdo da saude causados por condicdes nocivas
presentes nos componentes maleriais do trabalho.

Perfil de formacio: Documento elaborado com base em perfis profissionais, servindo
de suporte a concep¢do de programas de formagdo, contendo:

o (Os objectivios;

s A organiza¢do da formagdo;

» A duracao da formacao;

. ds competéncias a obter directamente da formagdo.

Perfil profissional: Descri¢do do conjunto de competéncias, atitudes e comportamentas
necessarios para exercer as fungdes proprias de um grupo de profissdes afins, de uma
profissdo ou de um posto de trabalho. -

Principios gerais de prevencio:

o Evitar os riscos;

o Avaliar os riscos que ndo podem ser evitados;

o Combater os riscos na origem;

» Adaptar o trabalho ao Homem (ergonomia), agindo sobre a concepcdo, a
orgamnizacdo e os métodos de trabalho e de producdo;

o Realizar estes oayecnvos rendo em conta o estadio da evolugd

e De wma maneira geral, substituir tudo o gue € perigoso pel
ou menos perigoso;

o A prevengdo dos riscos deve integrar-se num sistema coerente que abranja «
proaucdo, a organizag¢do, as cond/coes de trabalho e o dialogo social;

e Adoptar prioritariamente as medidas de proteccdo colectiva, recorrendo ds
medidas de protecg¢do individual unicamente no caso de a sitwag¢do impossibilitar
qualquer ourra alternativa;

s Formar e informar os trabalhadores.

T
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Eis CINCO REGRAS DE OURO cuja observéncia
Ihe permitird evitar acidentes * -

. Verifique o bom estado das embalagens e recipientes a fim de identi-

ficar e evitar as fugas. Tome medidas no sentido de que os gases,
fum~e, vansres ou poeiras sejam aspirados no seu ponto de origem.
Se necessdrio, utilize uma méscara protectora. Aten¢do as eventuais
fontes de inflamagio.

. Conserve os produtos perigosos unicamente em recipientes adequa-

dos, correctamente rotulados. Ndo os coloque nunca em garrafas ou
outros recipientes alimentares, como garrafas de refrigerantes ou de
cerveja. Tais préticas dao todos os anos origem a acidentes graves. De
preferéncia guarde os produtos perigosos fechados i chave.

. Evite todo e qualquer contacto com aboca. Ndo coma, ndo bebaenio

fume quando utilizar substancias perigosas ou se estiver num local
onde efas sejam utilizadas.

. Trabalhe com cuidado. Evite toda e qualquer contaminagdo através da

pele. Se necessério, proteja as partes expostas do corpo com vestudrio
individual de proteccido (aventais, luvas, botas, éculos, viseiras...).

Respeite escrupulosamente as regras de higiene pessoal: lave as
méos; antes de comer, dispa o vestudrio de trabalho que tenha sujado;
trate e proteja imediatamente as feridas, mesmo as mais pequenas.




O que fazer em caso de acidente?

.

A vida de uma vitima depende muitas vezes da rapidez da intervencdo.
Que medidas tomar em caso de acidenge?

® Preste os cuidados de urgéncia. .

® Chame o médico.

@ Organize o transporte para o hospital. 5

® Entregue ao médico a embalagem com 6 respectivo rétulo.

Primeiros socorros

Queimaduras
@ Enxague imediata e abundantemente com dgua as partes do corpo afectadas.

® Faca verter agua fria durante 5 a 10 minutos. Evite que o jacto de dgua seja demasiado
forte.

® Se necessirio, mergulhe a vitima em agua.

Afeccdo por uma substincia corrasiva

Depois da ingestdo ,

@ Enxague a boca da vitima com dgua e faga-a deita-ia fora.

@ Dé-lhe alguns golos de dgua a beber a fim de diluir a substancia corrosiva.

e £ preciso evitar que a vitima vomite, facto que afectaria pela segunda vez o esofago, jd
de si tornado extremamente sensivel.

Atencdo! A vitima deve beber dgua e n3o leite. Eerrado crer que o leite constitua um contra-
veneno. Nunca tente dar de beber a uma vitima que tenha perdido os sentidos.

Apds contacto com a pele ou os olhos
® Enxague abundantemente com dgua.

Envenenamento por uma substincia nociva ou téxica

Depois da ingestao

® Se a vitima perdeu os sentidos, liberte as vias respiratdrias.

® Se avitima ndo respirar, pratique a respiragdo artificial («boca a boca).

Apds contacto com a pele
® Enxague abundantemente com dgua.
® Evite vocé mesmo todo e qualquer contacto com a substdncia em causa.

Apds inalagdo (gds ou vapor)

® Tome cuidado para nio inalar vocé também 0 gés toxico.

® Abra portas e janelas para arejar bem o local. Caso necessario, transporte a vitima para
um local com ar fresco.

@ Liberte as vias respiratdrias.

® Se a vitima nio respirar, aplique o método de respiracdo artificial «boca a bocar.
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IMPORTANCIA DA PREVENGAO DE ACIDENTES DE TRABALHO '“
) ACIDENTE
. de |
TRABALHO
|
Prevencio Reparagio
Seguranca e Higiene do Trabalho Seguro de Acidentes de Trabalho

.
L




ACIDENTE DE TRABALHO: - Toda a lesio resultante de forga violenta, imprevista e
repentina ocorrida durante o trabalho, ou por causa dele, e que determina leses orgdnicas e
alteragGes funcionais permanentes ou passageiras.

- Pode-se determinar o momento em que a causa actuou.

- O acidente surge subitamente por vezes com violéncia.

DOENCA PROFISSIONAL: - Toda a lesio adquirida por causas patoldgicas, provenientes
do exercicio de certas profissdes, sempre caracterizada pela continuidade de acgdo de
elementos externos, que vdo provocando pouco a pouco a doenga.

- O inicio da doenga profissional é indeterminado.

- A doenga profissional instala-se e progride lentamente
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Relagdes Humanas no Trabatho — INA

O COMPORTAMENTO HUMANO

O modo como exprimimos os nossos sentimentos, pensamentos, e preferéncias,
t

afecta o comportamento dos outros com quem nos relacionamos.

O comportamento de cada individuo depende de um conjunto de factores tais

como: percepcdo da realidade, experiéncia anterior, educacdo, valores possuidos,

atitudes...

92.1. Determinantes do comportamento humano:

Primeiras impressoes

Atitudes possuidas




Relagdes Humanas no Trabalho — INA

[: . Diferentes tipos de Atitudes/ Comportamentos

PASSIVIDADE
E Caracteristicas:
-
E * incapacidade de exprimir de forma clara e sincera os seus sentimentos,

necessidades ou fazé-lo de uma forma indirecta ou implicita;

* a interpretacdo do comportamento pelo interlocutor é dificil;

* existe um desajustamento entre os comportamentos verbais e n&o verbais;

* negacio dos direitos do individuo;

i

+ responsabilidade pelas decisoes é atribuida aos outros.

Consequéncias:

g

O individuo sente-se usado, incompreendido, marginalizado, ndo tendo

i B4

consciéncia da sua responsabilidade no processo. Gera sentimentos de culpa,

depressio e isolamento social.

I e e T s



RelagSes Humanas no Trabalho — INA

Motivos:

* ndo reconhecer os seus direitos pessoais;

* necessidade de agradar os outros;

+ evitar o conflito;

* evitar a ansiedade.

L5831
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Relagdes Humanas no Trabalho — INA

[_ AGRESSIVIDADE
E Caracteristicas:

+ expressdo de sentimentos de forma autoritaria, ameagadora, ndo atendendo aos

F direitos dos outros;
g + satisfacdo das necessidades pessoais;

* nao reconhecimneto das necessidades dos outros;

* expressdo de forma directa e indirecta.

Motivos:

¥ + fraqueza e ameaca;

:-L‘:

3 - passividade anterior,

b

g *crencas sobre a agressividade;
3 - reforco deste tipo de conduta.

Leuna B

W il



Relagbes Humanas no Trabalho - INA -

MANIPULACAO
Caracteristicas:

* aparente satisfacdo das necessidades dos outros embora utilize meios indirectos

para

satisfazer as suas;

* dissimulagdo dos objectivos visados.

Consequéncias:

m;.ﬂ

quando as pessoas visadas percebem que forma usadas sentem-se

desrespeitadas;

» descrédito em relagdo a futuras intencdes;

* perda de apoio.

Motivos:

* Inseguranca;

* descrédito em relacéo 4 frontalidade.

Bl g



Relag¢des Humanas no Trabalho — INA .

r ASSERTIVIDADE

Caracteristicas:

*expressar claramente as suas necessidade, opinides e seirimeitos, atendendo

aos direitos do proprio e ndo atropelando os direitos do outro;

* meio para o estabelecimento e manutenc¢da de formas de comunicagéo eficazes;

+ implica o conhecimento dos préprios direitos e dos direitos do outro;

+ é uma aptiddo que pode ser desenvolvida mediante treino sistemaético.

Motivos:

* reconhecimento dos seus préprios direitos;

* coragem de defender o seu ponto de vista;

* consequéncias;

aumenta o auto-respeito;

aumenta a auto-confianga;

» satisfa¢do das necessidades do préprio.

KETS



Relacionamento
Interpessoal no Ambiente
e Trabalho

Iy

O relacionamento interpessoal é reflexo do relacionamento
intrapessoal.

Elaborado pelo Prof. Lufs Paulo Barros



O que € Relacionamento
Interpessoal?

Relacionamento interpessoal € a
maneira como voceé se relaciona com as

pessoas a sua volta.

A forma como Vocé reage as pessoas,
como vocé interage com elas, suas
emocdes, agoes e atitudes quanto as
pessoas as quais vocé se relaciona,
podendo ser um contexto
familiar, escolar, de trabalho ou
de comunidade.

Pontos Negativos no
Relacionamento Interpessoal

» Nao ouvir o outro
- Interromper o outro quando fala
. Falar em tom agressivo

. Impor suas ideias sem sé preocupar
com a ideia do outro

- Nao compreender as outras pessoas

. Ndo se colocar no lugar do outro -
“empatia”



Como Melhorar as Relagoes
no Ambiente de Trabalho?

Conhecimento de si proprio

Compreender
melhor como eu
sou, entender
minhas  atitudes,
meus
comportamentos,
meus sentimentos
® e meus objetivos.



Empatia

Melhor compreenséo do outro se colocando
no seu lugar, observando  seu

comportamento, seus sentimentos, suas
acbes e atitudes, no relacionamento com
outras pessoas, dar oportunidade para ele
expor seus pensamentos e sentimentos.

Trabalhe com Bom Humor

O sorriso traz leveza para
qualquer ambiente de
trabalho. E muito bom
trabalhar com pessoas bem
humoradas porque estao
sempre sorrindo e sdo mais
otimistas. O sorriso & um
cartao de visitas que mostra
que vocé esta disposto e
aberto ao contato humano.




Aceite as Diferengas

O grande problema dos relagdes
de hoje reside nas diferengas. E
dificil aceitar pessoas que
pensam €& Sse comportam
diferentes de nés. Procure
aceitar que as pessoas sao
diferentes porque possuem
histérias de vida, valores e
culturas diferentes e por isso
podem enxergar 0 mundo de um
jeito diferente do seu.

Ofereca ajuda

Tenha iniciativa. Se vocé perceber que um
colega seu esta com dificuldade e vocé pode
ajuda-lo, ndo pense duas vezes! Ofereca
ajuda! Aja com os outros da mesma forma

como vocé gostaria que as pessoas agissem
com vocé.




Fique Longe das Fofocas

Nzo faga parte de conversas que fazem comentarios
maldosos com relagdo a colegas de trabalho. Caso
alguma informagé&o chegue até vocé, pare e pense: "se
voc@ passar essa informagao adiante as consequéncias
serdo positivas ou negativas?’, “isso melhorara ou
piorara o ambiente de trabalho?”. Se a informagao nao
for ajudar ndo passe adiante. Faga a informagao morrer
com vocé!

Tenha postura adequada

Evite comportamentos
inadequados. Nunca se
coloque como vitima ou
superior a ninguém. Seja
éticol Caso o0 seu
departamento ou vocé
tiver de enfrentar algum
problema, faga-o de forma
madura, sem chiliques,
sem chorords, sem buscar
outros culpados.




Saiba receber e dar

feedbaCkSPara alguns, receber feedbacks é

mais  dificil, porque somos
resistentes A criticas, por isso ele se
toma um grande  desafio.
Reconhecer com humildade que é
preciso melhorar em alguns
aspectos é muito importante e
fundamental para crescermos.
Saber dar feedbacks também é uma
habilidade dificil pois poucos sabem
como fazé-lo de forma assertiva e
objetiva, de forma a promover o
crescimento das pessoas.

Os
trabalho s3o diferentes dos
outros, porque  nlio
escolhemos as pessoas com
as quais iremos trabalhar, os
nossos chefes, clientes e
parceiros.

relacionamentos  de

Nas relagdes pessoais nas
empresas, o grau de
alinidade, que temos com
algumas pessoas, ndo deve
influenciar no bom
andamento do trabalho, pois
precisamos funcionar bem
com todos para remlizarmos
algo junto e atingimos os
objetivos da empresa.



