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1. Objectivo

Descrever 0 processo de comunicagéo interna dentro da Instituigéo e, entre 0s

sectores e o cliente.

2. Campo de Aplicagao

Todos os Sectores do INS

3. Responsabilidade pelo documento

E da responsabilidade do responsavel do sector e o gestor de qualidade garantir

que o documento é implementado.

4. Definicoes e Siglas

Cliente — sdo todos os utilizadores dos servigos prestados pelo INS assim como
qualquer organizacdo ou individuo a quem € fornecido um esquema de ensaio de

aptiddo atraves da elaboracdo de um contrato.

Comunicacédo Interna engloba todas préaticas e processos comunicativos do INS
com os funcionarios que para além de resultados positivos, consegue tornar o
ambiente de trabalho mais harmonioso e agradavel para todos que constituem o
sector.

Comunicacdo externa ¢ uma forma de transmissdo de informacéo entre o INS e
os seus diferentes clientes.

INS- Instituto Nacional de Saude

Sectores-Uma subdivisdo de um grande Departamento, independentemente do
ramo de actividade.

5. Procedimento

5.1. Comunicacao interna

5.1.1. Como Estruturar a Comunicacgéo Interna
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Primeiramente & necessario construir uma Comunicacdo Interna eficaz para que se
possa ter resultados positivos dentro do sistema. Para tal, um plano de acgdo deve ser
programado e executado, podendo-se destacar 0s seguintes passos neste processo:

1. Ser imparcial na tomada de decis&o e convivio com os funcionarios;

2. Motivar os funcionéarios, mantendo-os sempre informados sobre as diretrizes e
mudancas na estrutura organizacional do laboratorio bem como reconhecendo 0s
seus feitos quando assim se justificar;

3. Direccionar acgdes, de forma a estimular o cumprimento das metas;

4. Estimular o desenvolvimento pessoal e a interagdo com outras areas;

5. Transmitir as mensagens de forma clara, objectiva e, sobretudo, transparente,
que ndo dé margens a conotacgdes e outros sentidos;

6. Actuar sempre em parceria com a gestdo da organizacdo, bem como estimular 0s
funcionarios a entender e mostrar como podem melhorar o trabalho;

7. Informar o cenério econdmico e tecnoldgico em que o sector esta inserido;

8. Passar uma imagem de que todos sdo capazes de superar as dificuldades e
reverter a situacdo problematica;

9. Despertar o sentimento de victoria, reconhecer as qualidades dos funcionarios.

5.1.2. Instrumentos da Comunicacao Interna no INS

A comunicacdo interna é feita para partilhar informacdes entre todos.

As informagdes podem ser partilnadas de forma verbal ou através de cartas oficiais,
assinadas, datadas e carimbadas, correio eletronico ou via telefénica ou ainda via rede
social (WhatsApp, Teams, Zoom,etc). Quando as informacbes s@o recebidas, o
Responsavel do sector, devera reencaminhar para os restantes membros do sector ou
entdo informar nas reunides do sector e rubricar, e afixar no quadro das informacdes de
modo que os funcionarios tomem conhecimento.

InformagBes urgentes deverdo ser divulgadas por correio electrénico ou por via
telefonica. As informagdes partilhadas via telefénica sdo registadas no Formulério
especifico de cada sector.

A comunicagdo pode também ser feita pelos funcionarios, para o conhecimento do
grupo, usando o correio electronico e as reunides do sector. As informac6es dadas nas

reunides sdo registadas nas respectivas actas.
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Resumindo, o INS possui uma hierarquia definida por todos os sectores e, esta estrutura

segue os seguintes fluxos:

Interna

Objectivos Meio utilizado Responsavel | Destinatarios | Periodicidade
Reviséo pela gestao Reunido RL/ GQ Todos Anual
Sempre que
Divulgacé : o . rjam
. gagao <.1|e Reunides ou Acgoes U Ja
politica da qualidade, N . alteracbes com
. .| de formagé&o/ correio GQ/RL Todos
objectivos, alteracbes electrénico grande
importantes ao SGQ impacto no
SGQ
o Reunides /
Ponto de situagéo, informaco GQ/RL
resultados de . ¢ /GB/Chefes de Sempre que
- . informal/ quadro de Todos L
indicadores e anélise | . N . Departamento necessario
informacao/ correio
de problemas L do INS
electronico
Reunibes/ quadro de
< . informagdo/ correio GQ/RL
Obtencéo de registos 9, . Q
electronico e /GB/Chefes de Sempre que
de todas as L Todos L
N Formulario de Departamento necessario
comunicagdes -
Comunicacéo do INS

5.2. Comunicacdo externa

e A comunicagdo com o cliente pode ser feita para partilhar informacGes entre as

partes e/ou receber reclamacdes.

e As informacdes dos sectores laberatérie para o cliente ou do cliente para os

sectores podem ser feitas usando cartas oficiais, assinadas, datadas e carimbadas

ou por e-mail. Quando recebidas, o Responsavel do sector, deve rubricar e datar

0 documento e estas informac6es divulgadas em reunido de equipa de modo que

os funcionarios tomem conhecimento.

e Se se tratar de casos urgentes, o Responsavel do sector ou o Gestor da Qualidade

deve telefonar ao Cliente, registando no Formulério especifico de cada sector.
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Em casos como informacéo sobre a rejeicdo de amostras, € escrito na requisicao
e a vermelho o pedido de uma nova colheita e a indicacdo da causa. Faz-se
também uma coOpia da mesma requisicdo e arquivada no sector na pasta de
rejeicdo de amostras.

As reclamacgbes podem ser feitas por escrito, via verbal (ao telefone) ou por
contacto electronico (e-mail). Todas as reclamagfes do cliente sdo registadas no
formulario Fermulario especifico de cada sector. As reclamacgdes sdo tratadas,
em que sao identificadas as causas, as suas respectivas correccdes e acgdes
correctivas, sempre que aplicavel.

Qualquer um dos Técnicos dos sectores podem se comunicar com o cliente e

registar a ndo conformidade.

5.3. Divulgacéo de outras informagcdes e servicos dos sectores do
INS

Existem outros metodos de divulgacdo de informacao através de :

e Broxuras ilustrativas;

e Relatdrios gerais de actividades coordenadas pelos sectores;

e Banners;

e Folhetos informativos.
Todos os métodos acima descritos sdo acompanhados por protocolos assinados
pela direccdo do INS ou responsavel do Departamento ou sector dependendo do

destinatario final.
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6. Matriz de Responsabilidades

Responsével do Sector GQ Técnico
Comunicar entre os técnicos X X X
Comunicar com cliente 0s
resultados dos pacientes % X X
Comunicar outras informacdes X
7. Historico de Emendas
Data Revisdo actual Modificacdes
Novembro 0.0 Né&o aplicavel
2019
e Alteracdo nos objectivos;
e Acréscimo de definicdes e siglas;
e Mudanca de Laboratério para o Sector;
e Campo de Aplicacdo: Obtencdo de
registos de todas as comunicacoes;
e Redefini¢do da responsabilidade de
30/06/2022 0.1 aprovagéo, do Director Geral para a

Chefe de Departamento de Gestdo da
Qualidade;

e Acrescimo do ponto 5.3

e Acréscimo de novos referencias

normativos
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8. Referéncias Bibliograficas

e NP EN ISO 9001:2015-Sistemas de Gestdo da Qualidade. Requisitos;

e NP EN ISO 15189:2014-Laboratérios Clinicos-Requisitos Particulares da
Qualidade e Competéncia;

e NP EN

Laboratdrios de Ensaio e Calibracgdo;

ISO/IEC 17025:2018-Requisitos Gerais de Competéncia para

e NP ISO/IEC 17043:2020-Avaliacdo da Conformidade-Requisitos Gerais para

Ensaios de Proficiéncia;

9. Anexos
Local Tempo
: 5 Responsavel pelo .
PR 5 e asta e
Identificacdo | Indexacgédo _ Arquivo _
Arquivo Arquivo
FM de ]
_ Registo de Ponto focal de
Registo de Cada . )
1,2 chamada Qualidade/Responséavel 4
chamada sector )
_ telefonica do Sector
telefonica
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FM de cad Registo de Ponto focal de
ada
Registo de 1,2 . chamada Qualidade/Responsavel
sector
Reclamac6es telefénica do Sector

INDEXACAO

1 — Por n° crescente

2 — Por data crescente

3 — Por n° documento crescente
NA — Né&o Aplicavel
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