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DECLARACAO DE
RECONHECIMENTO
COMUM POR PARTE DOS
PARCEIROS SOCIAIS,
COESS e UNI-EUROPA.

Com o apoio da Comissao Europeia, DG
da Educacao e Cultura, no enquadramen-
to do Programa Leonardo (NL/96
/2/1138/PUli,1.1.b/FPC) e a DG do Emprego
e Assuntos Sociais.

O manual de formagéo profissional euro-
peia em guarda e vigilancia da industria de
seguranca privada na Europa, é o resulta-
do de 3 anos de trabalho intenso e de uma
estreita colaboragdo entre os parceiros
sociais, a CoESS e a UNI-EUROPA, com
0 apoio da DG de Educagéo e Culturae a
DG do Emprego e Assuntos Sociais. A

DECLARACAO
PEDAGOGICA DE
INTRODUCAO A0
MANUAL DE FORMACAO
EUROPEIA EM GUARDA
E VIGILANCIA

O conteido da “DECLARACAO DE
RECONHECIMENTO MUTUO POR
PARTE DOS PARCEIROS SOCIAIS, a
CoESS e a UNI EUROPA, indica o pro-
cesso que foi adoptado e completado,
em relagdo ao Manual de Formacédo
Profissional em Guarda e Vigilancia.

Esta declaragao pedagdgica contém indi-
cacdo do objectivo e da utilizagdo do
Manual de Formagdo e respectivo
conteudo.

Para os formadores da industria de
seguranca que vao difundir e apresentar
0 material contido neste manual e para 0s
segurangas que recebem formagédo
e esperam adquirir conhecimentos
especificos a partir dos contetdos
pedagogicos do manual, é importante
que compreendam e tomem conhecimen-
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concluséo frutifera deste projecto pode ser
realizada gracas a participagéo activa, ao
reconhecimento mutuo e ao respeito
constante entre os parceiros sociais. Esta
cooperacao permitiu a sua elaboragao, o
profissionalismo € a elevada qualidade do
conteddo do Manual de Formagédo
Profissional Europeia em Guarda e
Seguranca.

Os parceiros sociais créem absolutamen-
te que é essencial, a fim de manter o nivel
e aumentar o profissionalismo na industria
de seguranca, que o manual para a for-
magao profissional europeia em guarda e
seguranca e respectivo contetdo, que foi
aprovado pelos parceiros sociais, constitua
0s pré-requisitos minimos para a formagao
profissional dos vigilantes de seguranca na
Europa, a nivel nacional. Créem também
que a difusdo destes conteudos pelos pro-
fissionais formados como formadores da
industria de seguranca, permitird que a

to da metodologia utilizada na estrutura
do manual e respectivos conteldos,
assim como do modo como 0s podemos
transferir no contexto da formacéo em
seguranga a nivel nacional.

O formato genérico é realizado para que
a industria europeia de seguranga recon-
heca praticas idénticas ou semelhantes
em toda a Europa, o que levara ao esta-
belecimento dos pré-requisitos minimos
que deverdo ser normalizados na
Europa.

Os sectores n@o genéricos, como 0S
textos e a legislagdo em vigor em cada
pais, foram deliberadamente deixados a
margem ou sem indicagdes especificas.
Esta situacdo vai permitir a cada pais
indicar os textos e a legislagdo em vigor,
para a formagdo minima de base dos
vigilantes de seguranca. Embora os
aspectos legais estejam incompletos em
relacdo a legislagdo em vigor, s&o
apresentadas algumas indicag¢des para o
nivel de exactiddo necessario, a fim de
completar estas partes a nivel nacional.

Os parceiros sociais créem que estes
aspectos poderdo ser completados em

(

ideologia e metodologia do conhecimento
profissional fagam progredir os interesses
dos vigilantes de seguranga, dos presta-
dores de servigos de seguranga € 0S
parceiros sociais a nivel nacional, permi-
tindo que os beneficios do didlogo social
conduzido a bom porto pelos parceiros
sociais a nivel europeu sejam transferidos
para o nivel nacional.

Os parceiros sociais, a CoESS e a UNI-
Europa , reconhecem o trabalho, a coope-
racéo e a contribuigao dos profissionais de
ambos os lados do sector ao longo de todo
0 projecto.

Pretendem agradecer a Comissdo
Europeia, através da DG de Educagdo e
Cultura o Programa Leonardo (NL/96
/2/11138/PI/I,1.1.b/FPC) e a DG do Emprego
e Assuntos Sociais, pelo seu empenho,
contribuicdo e apoio a este projecto
inovador. |

conformidade com a legislacdo em vigor
em cada pais.

O método utilizado pelos formadores da
industria de seguranca, devera garantir
que as pessoas que receberam formagao
ou os vigilantes e agentes de seguranca
adquirirdo os conhecimentos basicos
minimos a nivel nacional para obtengéo
do certificado de aptidao ou os requisitos
necessarios a nivel nacional, adquirindo
0 saber fazer especifico contido nos
capitulos 1 a 13. A avaliagdo serad
deixada a livre apreciagdo de cada pais.

Um conhecimento claro do conceito e da
ideologia enunciados nesta declaracao
pedagdgica, serd obtido assim que os
leitores do Manual de formagédo
profissional europeia em guarda e
vigilancia tiverem estudado o respectivo
conteddo, simultaneamente em relagéo
aos aspectos genéricos e especificos
nacionais e se assegurarem que a
metodologia pedagégica esta estruturada
de um ponto de vista profissional, de
modo a permitir que as pessoas com
formagdo adquiram os conhecimentos
especificos necessarios.

|
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O projecto EPSS-E € o resultado de uma intensa colaborag&o entre varios parceiros sociais do sector dos servigos de segu-

ranga privada :

CoESS (Confederacdo Europeia dos Servigos de
Seguranga) é o agrupamento europeu das entidades
empregadoras que representam empresas de seguranga
privada. Os membros da CoESS sdo os mesmos da
associacdo nacional das entidades empregadoras do
sector da seguranga privada. A COESS representa cerca de
6 000 empresas na Europa, isto é um total de 500 000
assalariados. Os principais objectivos da CoESS sao os
seguintes :

» defender os interesses das organizagdes membros ;

» contribuir para a harmonizacdo das legislacdes
nacionais ;

» desenvolver estudos econémicos, comerciais,
juridicos e sociais ;

» recolher e difundir informagdes relativas aos
objectivos fixados ;

» aplicar a politica europeia através de contactos
frequentes com a Comissao Europeia ;

» manter um didlogo social com o seu homélogo para

a seguranca privada UNI-Europa.

A Uni-Europa representa cerca de 300 000 assalariados
do sector da seguranga privada na Europa, através de
trinta dos seus sindicatos afiliados. Este organismo serve
0s interesses e assegura a coordenagdo das comissdes
de empresa europeias das grandes empresas europeias de
seguranga, entre as quais se contam Group 4 Securitas,
Securitas AB e Securicor. Até hoje, as actividades da UNI-
Europa visaram sobretudo a melhoria das normas secto-
riais, nomeadamente concebendo em comum programas
de formag&o e encorajando as autoriza¢des administrativas
no sector. A fim de implementar a troca de informagdes,
estudar e discutir os recentes progressos, sao regularmen-
te organizadas conferéncias que rednem o0s Varios
membros.

No inicio, o projecto foi implementado simultaneamente pela DG Educagdo e Cultura (antiga DG 22), no enquadramento do
programa Leonardo da Vinci, e pela DG do Emprego e Assuntos Sociais (antiga DG 5), a qual a tinha inserido na ordem do dia

do Didlogo social europeu para o sector.

Este projecto, ndo teria podido realizar-se sem a preciosa ajuda dos profissionais do sector, através da CoESS e da
UNI-Europa. O presente Manual de Formagao foi aprovado pela CoESS e pela UNI-Europa ; trata-se do primeiro grande passo
no caminho da instaura¢do a escala europeia do profissionalismo dos servi¢os de seguranca privada.

Organismos que participaram no projecto :

CoESS Pais
VS.0 Austria
AE.G.S. Bélgica
AH.TS. Dinamarca
AS.S.L Finlandia
U.FIS.S. Franca
B.D.W.S. Alemanha
Security Federation Ireland Irlanda
ASSVIGILANZA Itdlia
V.P.B. Paises-Baixos
APROSER Espanha
B.FR Suécia
B.S.LA. Reino Unido

Parceiros associados :

N.A. Luxemburgo
N.A. Noruega
AES.S. Suica

UNI-Europa

H.T.V.

CCAS-CSC / CG-FGTB / SETCa

DFSF

TEKERI

FdS-CFDT / FETS-FO

0.T.V.

SIPTU

FILCAMS-CGIL / FISASCAT-CISL / UILTuCS
FNV Bondgenoten / CNV Dienstenbond / De Unie
FEAD-CC.00 / FeS-UGT / ELA-STV
Svenska Transprotarbetareforbundet / H.T.F.
GMB / T&G

DEP-OGB-L / FEP-FIT / LCGB-CLSC
Norsk Arbeidsmandsforbund
VHTL/FCTA

A conceptualizagdo das normas de formagéo profissional em termos de estrutura e contetido, foi realizada pela CINOP, Louis
Spaninks, em estreita colaboragdo com Larri Quinn e John Birne, Federation Training Services (FTS)(Servigos de Formag&o
da Federagao).
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Introducao

As informacgbes apresentadas neste documento, sdo o resultado de um longo e intenso processo de cooperagdo entre 0s
representantes dos assalariados (UNI-Europa) e das entidades empregadoras (CoESS) do sector da seguranga privada.
Informagdes sobre as actividades efectuadas e os processos relativos a este manual de formagao profissional podem ser obtidas
através da consulta do seguinte documento :

“Qualificagdes profissionais europeias em guarda e vigilancia, , Leonardo da Vinci NL/96/2/1136/PUIl.1.1.b/FPC”

Este manual ¢ um manual europeu genérico. Algumas das unidades nele contidas necessitam de adaptagdo a uma situagéo
nacional especifica (ex. : regulamentacdes, direito, cultura, etc.). Este capitulo explica e descreve as qualificagbes profissionais
exigidas, o respectivo modo de aplicacéo, os temas a cobrir e as necessidades a nivel nacional.

Qualificacoes profissionais, conceito e estrutura

As qualificagbes profissionais em guarda e vigilancia constituem o ponto de partida da concepcéo das normas profissionais no
sector dos servigos de seguranca privada. Existe uma grande diferenca entre a maneira como sdo executados 0s servigos de
seguranca privada e a maneira como as especificidades do sector sdo traduzidas na legislagéo dos Estados europeus. No que diz
respeito a educacéo e formacao, as diferengas variam de um pais para outro, conforme a formagao profissional for obrigatéria para
todos os assalariados que integrem o sector da seguranga privada ou ndo exista nenhuma regulamentacao.

Um dos principais objectivos do projecto Leonardo da Vinci é a definicdo de uma estrutura de formagéo a escala europeia, a fim de
controlar o grau de profissionalismo e a imagem do sector.

Embora este projecto ndo tenha como objectivo a modificagdo de qualquer sistema nacional de formagao, com certeza que se
verificard uma incidéncia a este nivel. O principal objectivo é instaurar uma estrutura geral de formac&o que possa ser debatida
a nivel nacional e, que mais ou menos a curto prazo, seja imposto como condicdo minima segundo o direito nacional. Um dos
principios fundamentais é que as condicdes minimas de formagdo serdo determinantes para as pessoas que integrem o sector
(novos assalariados), também estando a ser contemplado um sistema de formagao recorrente, mas que de futuro exigira uma
estratégia diferente.

Qualificacoes profissionais em guarda e vigildncia

Utilizacao de normas

O objectivo fundamental da concepcéo, a nivel europeu, de qualificacdes profissionais para o sector da seguranga consiste em
melhorar o desempenho dos assalariados €, em consequéncia a qualidade dos servigos. Os assalariados da seguranca privada
devem respeitar as normas actuais através de um programa de formacdo europeu minimo. Quanto aos agentes de formagcéo,
devem estar em condi¢des de aplicar as normas a fim de assegurar a qualidade e a pertinéncia da formagao profissional de base.
As entidades empregadoras poderéo utilizar estas normas e qualificagdes para determinar os niveis de competéncias no seio
das empresas € nos servicos de seguranca privada em geral. Futuramente, estas normas também poderdo servir de base a
estruturacdo coerente em todo o sector as descricdes dos postos. O presente manual de formagéo em guarda e vigilancia é
um primeiro passo neste sentido. As normas também podem desempenhar o papel de ponto de referéncia para a concepgéo e
execucgdo das formacoes por parte das entidades empregadoras.

Os individuos podem dispor de uma prova das suas competéncias e evoluir num quadro estruturado que autorize a planificagao do
respectivo desenvolvimento, formagao e progressao. Assim, aumentam as suas hipdteses de encontrar um emprego, isto &, evoluir
dentro e fora do respectivo ambiente profissional (empregabilidade). Além do mais, poderdo por si préprios analisar a pertinéncia
dos varios programas de formagao e de instrugao que Ihes séo propostos.

Por seu lado, as entidades empregadoras poderao utilizar as normas de base como ponto de partida dos respectivos processos de
melhoramento continuo da qualidade e profissionalizagdo, antes de pensar em aperfeicoar a imagem dos servigos de seguranga
privada na Europa.

Formacéao de base : objectivo e metodologia

O objectivo do programa de formagdo de base é concretizar uma norma minima para cada agente de seguranca em fungoes.
A formagao de base da os conhecimentos e competéncias necessarias para a execugao do trabalho.



A formagao reflecte-se nos desempenhos de facil medigéo, com destaque para os seguintes pontos :

» Técnicas de observacao

> Relatos escritos e orais

» Comportamento social e relagdes com os clientes
»  Funcionamento eficiente e eficaz

A formag@o podera ser dispensada de uma maneira muito pratica. A formagéo em sala sera limitada ao tempo minimo necessario
e a maior parte das informacoes tedricas serdo fornecidas através de suportes escritos e instrugdes em video. Na medida do
possivel, as novas tecnologias (multimédia, tele-aprendisagem) também serdo utilizadas. Todas as informagdes tedricas serdo
relativizadas com a pratica ou apresentadas num contexto pratico.

As unidades do programa de formacao de base

O processo e o contetido que conduz as qualificagdes profissionais, estdo descritos no produto final associado ao projecto,
sob o titulo
Manual de formagéo profissional europeia em guarda e vigilancia

Na avaliag@o efectuada no final do programa de base, este manual explica e verifica as competéncias que os estagidrios deverdo
ter adquirido. Algumas destas unidades deverdo ser alteradas no cumprimento de uma situagao nacional especifica, por exemplo
segundo a legislac@o nacional ou outras caracteristicas do contexto nacional que implique a seguranga privada. Estas adaptacdes
devem ser determinadas pelos parceiros sociais a nivel nacional, e eventualmente em estreita colaboragdo com as entidades
publicas nacionais e 0s organismos de formacdo em questdo. As normas estabelecidas no documento « Manual de formagéo
profissional europeia de guarda e vigilancia» constituem o nivel minimo de seguranga que os assalariados devem possuir.

Unidades do médulo de formacao europeia em guarda e vigilancia :

Unidade 1 O sector da seguranga privada Unidade 9 Primeiros socorros

Unidade 2 O agente de seguranga linidade 10  Servigo ao cliente & qualidade
Unidade 3 Material de seguranca linidade 11 Comunicagdes

Unidade 4 Conselhos praticos de seguranga linidade 12 Relagbes profissionais

Unidade 5 Procedimentos de emergéncia linidade 13 Regulamentagdes do direito do trabalho
Unidade 6 O direito e 0 agente de seguranga linidade 14  Critérios de avaliagio

Unidade 7 Proteccao anti-incéndio lnidade 15  Critérios de desempenho

Unidade 8 Higiene e seguranca linidade 16  Classificagio




Concepcao a nivel nacional

Este paragrafo faz a listagem de todas as unidades que devem ser completadas ou pormenorizadas a nivel nacional. Algumas destas
unidades (80 %) sdo completadas com informagdes europeias, mas necessitam de uma adaptacéo a situag@o nacional. Naturalmente, as
informagdes relativas as regulamentagdes e legislagdes variam conforme os varios contextos nacionais.

Unidade 1  Sector da seguranga privada
L Cultura e histdria (a indicar)
2. Sucursais e servigos (a indicar)
3 Processos de consulta da U.E.
4 Regulamentagdes e normas (a indicar)
5. Legislacdo do sector de seguranca (aindicar)
6. Definicbes e termos (a indicar)

Unidade 3
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Unidade 5
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Unidade 7

B oWON

Material de seguranca

Material pessoal
Material da funcéo
Documentagao in situ

Sistemas electronicos

Procedimentos de emergéncia

Os casos de emergéncia

Resposta geral

Incéndio

Disparo de alarme
Arrombamento

Acidente ou ocorréncia
Ocorréncia de maior vulto
Primeiros socorros
Conflito

Servigos de emergéncia

Proteccéo anti-<incéndio

Efeito dos incéndios

Principios dos incéndios

Extintores

Procedimentos dos postos de trabalho

Unidade 2 0 agente de seguranca
1 Perfil do agente de seguranca
2. Critérios de qualificacéo (aindicar)
3. Funcdes correntes
4. Competéncias favoraveis

Unidade 4 Conselhos pratico de seguranca

1 Inspecgéao de seguranga

2. Inspeccéo de protecgao

3 Servigo de protecgdo anti-incéndio

4, Funcbes de porta

5. Funcdes em sala de comando

6. Capacidades de observacao

Unidade 6 O direito e o agente
de seguranca
1. Sistema juridico (a indicar)
2. Visao de conjunto em matéria de seguranga
(a indicar)
3. Disting@o entre direito criminal e direito civil
(aindicar)
Categorias de c6digos (a indicar)
Cadigos de direito aplicaveis (a indicar)
Sistema e processos judiciais (a indicar)
Unidade 8 Higiene e seguranca

1. Legislacéo (a indicar)

2. Funcao dos parceiros sociais (a indicar)

3. Termos e definicoes (a indicar)

4. Material pessoal



Unidade 9

R W N

Unidade 11
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Primeiros socorros

Cuidados de primeiros socorros
Regulamentagdes (a indicar)
Mala de primeiros socorros

Causas comuns de ferimentos

Precaucoes

Comunicacoes

Competéncias em comunicagéo
Registo e difus&o das informagdes
Resolucéo de conflitos

Informagao ao publico

Aplicacéo de instrugdes

Trabalho em equipa

Unidade 13 Regulamentagdes do direito

R W N

Unidade 15

do trabalho
Legislagao do trabalho (a indicar)
Acordos colectivas (a indicar)
Regras em vigor na empresa (a indicar)
Contratos de trabalho (a indicar)
Lista dos assalariados (a indicar)

Unidade 10

Gk W N

Unidade 12

&= WN ~

Unidade 14

Servico ao cliente e qualidade

Principios do Servigo ao Cliente

Servigo ao Cliente e seguranca

Principios do sistema de qualidade 1ISO 9000
Qualidade e seguranga

Responsabilidade do Cliente relativamente
a qualidade

Relacoes profissionais

Progresso histérico (a indicar)
Termos comuns (a indicar)
Estruturas do Sistema (a indicar)
Influéncia dos parceiros sociais (a indicar)

Critérios de avaliagao

As unidades 15 e 16 devem ser totalmente concebidas no contexto dos sistemas nacionais de formacéo profissional.

Critérios de desempenho

Unidade 16

Classificagao
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Unidade 1
0 sector da seguranca privada

.0 Objectivos estabelecidos

1 Cultura e historia

2 Sectores e servigcos

3 Processos de consulta da U.E.

4 Regulamentacoes e normas

5 Legislacao do sector da seguranca

.6 Definicoes e termos

11



.0 Objectivos

Cultura e historia (Néo genérico)

O objectivo é a redaccé@o de um breve sumario que destaque 0s seguintes pontos :
» processo através do qual a seguranca privada se impds progressivamente na Cultura e tecido
social modernos ;
impacto dos servigos de seguranga privada na sociedade ;
factos que impuseram esta passagem da seguranca estatal a seguranca privada ;
histéria (séc.XX) do sector dos servigos de guarda e vigilancia.

Yyvy

Sectores e servi¢os (Néo genérico)
O objectivo é fazer uma lista dos seguintes elementos :

> Varios segmentos do sector da seguranca privada ;

» principais servigos do sector dos servigos de guarda e vigilancia ;

» principais 6rgaos representativos do sector dos servigos de guarda e vigilancia

Processo de consulta da U.E.

O objectivo é delinear a estrutura do processo de consulta dos parceiros sociais europeus.

Regulamentacao e normas (Néo genérico)

O objectivo é fazer uma listagem das necessidades em termos de licengas e normas no sector dos servigos
de guarda e vigilancia.

Legislacao do sector (Néo genérico)
O objectivo é fazer um resumo dos seguintes pontos :
»obrigacdes legislativas relativas ao sector ;

»0organismos estatais encarregues de controlar as obrigacdes legislativas, licencas e normas
no sector.

Termos e definicoes

O objectivo é fazer a interpretacdo de uma série de definicdes utilizadas no sector.



.1  Cultura e historia

Cultura e o tecido social

Progressivamente, o sector da seguranca privada foi insinuando-se em todos os aspectos da sociedade moderna.

Esta mutagdo foi favorecida pelos progressos efectuados em todos os ramos do sector.

A sociedade moderna exige um ambiente seguro. Neste aspecto, o sector da seguranga privada é e mantém-se um elemento de
primeiro plano.

A gama de servicos € a seguinte :
Guarda e vigilancia
Tecnologia
Gestéo dos eventos
Material
Especialidade sectorial
Estes servicos s@o constantemente actualizados a fim de prestar contas das «necessidades evolutivas da sociedade moderna.

Na &rea da « prevengéo de danos », 0s progressos e o profissionalismo das empresas de seguranga permitem melhorar continua-
damente a qualidade de vida na sociedade moderna.

Impacto na sociedade
Os servigos de seguranga privada tiveram e continuam a ter uma grande incidéncia na sociedade.

Os elementos da sociedade nao fazem ideia até que ponto dependem dos varios segmentos do sector, enquanto nao tiverem
evitado uma agresséo ou roubo gragas a um sistema ou a um agente de seguranga, por exemplo.

Pode tratar-se do desencadear de um alarme em caso de arrombamento ou de detengdo por um agente de seguranga, de um ladrao
por esticao pela utilizagdo da televisdo em circuito fechado.

Na prética, é impossivel quantificar a verdadeira incidéncia que os servigos de seguranca privada podem ter na sociedade, quer no
plano financeiro, emocional ou de seguranca.

Mas é possivel termos uma ideia perguntando as pessoas 0 que pensam, o que sentem emocionalmente ou o que financeiramente

Ihes custa quando tiverem sido vitimas de um crime ou de uma ocorréncia que podia ter sido evitado se um servigo de seguranga
tivesse estado assegurado.

Evolucao cultural

0O modo como o dinheiro dos contribuintes é despendido pelos governos e os organismos do Estado é constantemente avaliado e
analisado.

Este exame obriga as instituicdes governamentais a prestar uma atengéo especial ao papel do Estado, ao grau da respectiva
implicacéo e ao nivel das despesas em todas as éreas.

Profissionalismo, qualidade e formacéo, associados aos importantes progressos tecnoldgicos, fazem deste sector uma alternativa
eficaz e rentavel ao servigo directo do publico.

Por outro lado, este sector pode melhorar ainda mais a qualidade dos servigos prestados pelas instituicdes governamentais.

Historia dos servicos de guarda e vigildancia

A indicar a nivel nacional



.2 Sectores e servigos

Sectores :

Servigos de guarda e vigilancia
Tecnologia

Material de seguranga

Gestao dos eventos
Especialidade sectorial

Os sectores sdo em sequida distribuidos por trés categorias : Categoria priméria
Categoria secundaria
Especialidade sectorial

Cada categoria reine em seguida o0s servigos ou instalacdes correspondente(s).

As categorias primdrias de cada sector, que sao relativamente evidentes, sdo as seguintes :

Categoria primaria do sector dos servicos de guarda e vigilancia :

Agentes de seguranca na industria

Agentes de seguranga no comércio a retalho
Patrulhas méveis

Guarda / Intervengdes de emergéncia
Transportadores de fundos e objectos preciosos

Neste sector, a categoria secundaria poderia consistir na colocagdo a disposicdo de cdes de guarda com a categoria de
especialidade, incluindo os servigos de seguranca associados e a concepgéo de salas de comando .

Categoria primaria do sector tecnoldgico :

Sistemas de alarmes em caso de detec¢@o de intruséo
Televiséo em circuito fechado

Controlo dos acessos

lluminagao de seguranca

Instalacéo de Sistemas de detecg@o de incéndios
Sistema de seguranca e socorro

Neste sector, a categoria secunddria podia consistir na activagao de alarmes de veiculos e a instalacéo de vedacdes electrificadas
com a categoria de especialidade, incluindo servigos como o controlo dos veiculos e a vigilancia de sistemas.

Categoria primaria do sector do material de seguranca :

Aloquetes e Sistemas de travamento

Vedacoes e portas

Vidro, plastico e estratificado para a seguranga
Barreira de controlo dos transeuntes ou veiculos

Este sector também cobre os segmentos do arame farpado e fita farpada, batentes, grades, cofres-fortes, etc.

A categoria secundaria neste sector podia consistir no fornecimento de sinais e painéis de aviso assim como juntas e etiquetas de
seguranga.

A categoria de especialidade do material podia por si consistir na venda e instalago de cofres-fortes ou camaras de seguranga,
assim como sistemas de marcacgao de seguranga para 0s objectos preciosos.

Categoria primaria do sector de gestdo dos eventos :

Pessoal de seguranga nas portas
Manifestacdes desportivas e eventos ao ar livre
Controlo dos transeuntes



A categoria primaria neste sector abrangera os ambientes de espectaculos e lazer. As categorias secundarias e de especialidade
consistirdo na seguranga pessoal.

Sector de especialidade sectorial :

Este sector abrange todos os servi¢os que obviamente ndo séo abrangidos pelas quatro primeiras categorias e exigem um alto nivel
de especializagdo que ndo esteja directamente ligado as categorias principais. Esta distribuido apenas por duas categorias, a
primaria e secundaria.

Por outro lado, é conveniente integrar neste sector todos os servigos com ligagdes a todos os sectores em geral, como as
actividades de aconselhamento em seguranca, por exemplo.

Categoria primaria do sector de especialidade sectorial :

Sistemas anti-incéncio

Fornecimento e manutencéo de extintores
Consultores em questdes de seguranca
Investigadores provados

Seguranca discreta

Seguranca informatica

Categoria secundaria do sector de especialidade :

Sistemas de cartdes de identificagdo
Fornecedores de material de seguranga
Fornecedores de material
Fornecedores de uniformes

O fornecimento de material constitui uma ampla area, que consiste no fornecimento ao sector tecnolégico do material de alarme ou
de televigilancia e fornecer a todos 0s sectores cartdes de identificacao, uniformes e acessdrios ou material.

0 sector em numeros

Pais Niimero de empresas Volume de Negécio Numero de
em milhoes de Euros assalariados
Austria 70 130 6 000
Bélgica 104 250 8 500
Dinamarca 300 2 3000
Finldndia 200 ? 4000
Franca 1600 1356 73 000
Alemanha 2000 2340 120 000
Grécia 400 2 5000
Irlanda 550 150 9000
Itdlia 720 1100 45000
Luxemburgo 12 2 1200
Paises-Baixos 950 492 19000
Portugal 157 ? 15 000
Espanha 900 992 68 000
Suécia 290 405 16 000
Reino-Unido 1500 1300 12 5000
Total U.E. 15 9753 8575 517 700




.3 Parceiros sociais

O'rgﬁos representativos
A indicar a nivel nacional

Em relac@o ao que diz respeito ao sector europeu de seguranga, 0s parceiros sociais europeus em questao sao a CoESS e a UNI-
Europa.

A CoESS é o organismo representativo das entidades empregadoras, enquanto que a UNI-Europa representa os interesses dos
assalariados europeus.

Estes dois organismos encetaram um didlogo social europeu sob a égide da Direccdo Geral do « Emprego e Assuntos Sociais »
da Comiss@o Europeia. Este manual € o resultado do processo de consulta levado a cabo no ambito deste partenariado social.

.4 Regulamentacoes e normas

A indicar a nivel nacional

.5 Legislacao do sector

A indicar a nivel nacional

.6 Termos e definicoes

Este manual de formacéo faz parte de uma vasta iniciativa europeia conduzida pelos parceiros sociais, a fim de oferecer oportuni-
dades profissionais aos assalariados do sector da seguranga privada. O ponto de partida € um programa de formagao de base que
cobre varios temas, entre os quais a protecgao anti-incéndio, higiene & seguranga, Servico ao Cliente e comunicagdes.

Existem varias maneiras de definir a seguranga, conforme o contexto em que a descricdo é aplicada. No quadro do presente
documento, o contexto da seguranca é o do « sector da seguranca privada », por oposi¢do a uma seguranca assegurada pelas
forcas da policia ou por outros poderes publicos. Portanto, neste contexto, a definicdo mais abrangente ou a mais frequente
incluiria os seguintes elementos :

Definicdo de seguranca

« A seguranca é a salvaguarda da vida e a proteccéo da propriedade, sob todas as formas, frente aos acidentes, roubos, agressoes,
fraudes, incéndios, explosées, danos ou perdas e que cobre todos os aspectos da prevengdo dos danos ».

Definicdo do Agente de seguranca
Um Agente de seguranga é definido da seguinte maneira :

Qualquer pessoa remunerada para executar uma ou vérias das seguintes fungoes :

Prevencao ou detecgao de intruséo, entrada ou actividade ndo autorizada, acto de vandalismo ou violagao da propriedade privada.

Prevengao ou detecgéo de roubo, prejuizo, fraude, desvio ou recepgéo de objecto, dinheiro, titulos, valores, documentos ou
documentos juridicos.

Proteccao de pessoas contra agressoes corporais.
Respeito e aplicagdo das regras, regulamentagdes, politicas, medidas e praticas estabelecidas para a luta contra o crime.

Descricao e detengéo dos delinquentes.



Termosde seguranca

O sector da seguranga néo é diferente dos outros sectores, e possui a sua terminologia propria ou descri¢des especificas para
designar os servicos e fungdes.

Embora o sector cubra uma vasta gama de servigos, neste documento s6 nos debrugaremos sobre as areas principais ou termos,
que para isso, subdividimos noutras areas ou termos.

Por exemplo, um vigia estatico pode estar de guarda num prédio, um estaleiro, um parqueamento, etc. mantendo-se sempre na érea
da definicdo determinada.

Vigia estatica :
Agente de seguranca afecto a uma localizagéo fixa.

Patrulha mével :
Execucdo de inspecgdes de seguranca no local, a intervalos previamente estabelecidos ou aleatérios, por um agente de
seguranca que dispde de um veiculo de patrulha mével para se deslocar no local.

Guarda de chaves :
Servico através do qual a empresa de seguranga se compromete a guardar as chaves / cddigos de acesso ao local ou ao material
de um Cliente e a intervir em caso de urgéncia ou conforme o Cliente o pretenda.

Seguranca contratual :
Empresa que assegura servigos contratuais de guarda e de vigilancia para determinados locais, bens e pessoas.

Seguranca interna :
Pessoal de seguranga néo profissional ou interno, contratado directamente pela empresa para executar fungdes de seguranca.

Seguranca em lojas :
Uma loja é qualquer ponto de venda no qual o publico pode adquirir mercadorias e que por isso pressupde consideraveis riscos no
local para as pessoas e bens.

O Agente de seguranga numa loja é portanto um agente de seguranca cujo local de trabalho é, por exemplo, numa grande
superficie, quer directamente como interno, quer por intermédio de uma empresa de seguranga especializada. Embora a definicéo
seja a mesma, este ambiente ndo inclui os locais de lazer, como as discotecas nocturnas ou os restaurantes, que exigem
seguranca de porta, explicada mais adiante.

Sala de comando :

Local a partir do qual o conjunto das actividades, informagdes, estatutos e ligacoes dos agentes e dos locais € supervisionado,
registado e analisado.

Este local estratégico também € denominado « centro de operagoes ».

Pessoal de seguranca de porta :

O pessoal de seguranga de base é composto por agentes de seguranca que trabalham exclusivamente em ambientes de
discotecas nocturnas, pubs e cafés, restaurantes e outros locais de lazer.

As principais fungdes da seguranca de porta abrangem a vigilancia e controlo de acesso ao local, assim como a vigilancia,
supervisdo ou controlo dos Clientes presentes no local.






Unidade 2
O0Agente de seguranca

.0 Objectivos estabelecidos

1 Perfil do Agente de seguranca
2 Critérios de qualificacao

3 Fung6es comuns

4 Competéncias benéficas
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.0 Objectivos

Perfil do Agente de seguranca

O objectivo é especificar o perfil do Agente de seguranca empregue na guarda e vigilancia.

Critérios de qualificagao (Néo genérico)

O objectivo é especificar os critérios de qualificagdo dos Agentes de seguranca.

Funcoes correntes

O objectivo é fazer uma lista das fungdes comuns dos Agentes de seguranca.

Competéncias benéficas

O objectivo ¢ fazer uma lista das competéncias benéficas para o Agente de seguranca em missao.



.1 Perfil do Agente de seguranca

O Agente de seguranga empregue na guarda e vigilancia, tem como misséo instalar os Sistemas de seguranca e de proteccéo
electronicos, verificar 0 seu estado e assinalar os respectivos maus funcionamentos e falhas.

O Agente de seguranca procura indicios da presenca de incéndio, acciona o alarme em caso de deteccéo de incéndio, determina
a causa do mesmo, selecciona a maneira de extinguir o incéndio (em funcéo das caracteristicas do mesmo) e tenta apaga-lo.

Mantém os mirones a distancia de seguranga e regista todos os dados das vitimas e das testemunhas.

Estabelece os contactos com os Clientes, informando os membros e os responsaveis do pessoal.

Por outro lado, desactiva o sistema seguindo o procedimento estabelecido.

Verifica as saidas de emergéncia e certifica-se que nenhum obstaculo esteja a impedir as vias e as saidas de emergéncia .

O Agente de seguranga activa o sistema de alarme seguindo o procedimento estabelecido, presta os primeiros socorros em caso
de urgéncia e assinala as insuficiéncias detectadas relativamente & higiene e seguranca .

Controla a emisséo dos livre-transito, assinala os erros de emisséo e restituicdo de chaves e cartdes-chave e regista/ assinala as
irregularidades na emissao e restituicdo de chaves.

Certifica-se da limpeza e arranjo do local, discute instrugdes de misso com os colegas e informa os especialistas da &rea sobre a
situacéo.

Rectifica, nos limites das suas responsabilidade, as insuficiéncias detectadas relativamente a higiene e seguranca, assinala as
pessoas que nao respeitam as regulamentagdes em matéria de higiene e seguranca e assinala as insuficiéncias relativamente a
higiene e seguranca.

O Agente de seguranga efectua operagdes de salvamento, garante o bom estado do material de seguranga seguindo as instrugdes
que lhe séo fornecidas e protege os indicios susceptiveis de provarem a causa de um acidente.

.2 Critérios de qualificacao

A indicar a nivel nacional

.3 Funcoes comuns

As funcdes exactas executadas pelos agentes de seguranca podem variar em fungéo das respectivas missdes; a lista que se segue
recenseia as fungdes mais vulgares. A Unidade 4, que se segue, explica os procedimentos que permitem executar estas fungoes.

Funcoes :
Execugdo de patrulhas para seguranca e incéndios
Seguranca de porta e controlo dos acessos
Permanéncia em sala de comando
Manutengao dos locais com fins de seguranga e protecgdo anti-incéndio
Intervencdes em caso de emergéncia
Registo e difusao dos procedimentos

.4 Competéncias benéficas

As competéncias mais benéficas para o agente de seguranga dependem das respectivas fungdes e das suas responsabilidades no
local. A lista que se segue apresenta as competéncias mais importantes e explica as aplicagcbes praticas que poderdo dar
vantagem ao agente, mas também a entidade empregadora e ao Cliente.



Comunicacéo verbal :

Utilizacao do telefone e dos postos emissores-receptores
Relacdes com a direcgao, o publico ou os Clientes
Resolugao de conflitos

Difuséo oral de informacoes

Comunicacdo ndo verbal :
Utilizagdo do material informético e dos aparelhos de comunicacéo

Resolugéo de conflitos
Redacgéo de relatorios

Relacoes interpessoais :
Trabalho de equipa

Respeitar as instrucoes

As outras unidades apresentardo informagdes mais alargadas quanto as competéncias ja enumeradas e além disso definirdo o
desenrolar pratico e de demonstragdo das competéncias adquiridas.



Unidade 3
Material de seguranca

.0 Objectivos estabelecidos
1 Material pessoal

2 Material de funcao

3 Documentacao in situ

4 Sistemas electronicos



.0 Objectivos

Material pessoal

O objectivo é fazer a listagem de todos os elementos do material pessoal necessario ao Agente de
seguranga em missao.

Material de funcao

O objectivo é fazer a listagem de todos os elementos do material de fung@o necessario ao Agente de
seguranga.

Documentacao in situ

O objectivo é fazer a listagem do conjunto da documentacdo necessaria in situ.

Sistemas electronicos

O objectivo é fazer a identificacéo dos principais componentes dos Sistemas electrénicos de seguranga.



.1  Material pessoal

Para o correcto exercicio das respectivas fungdes, o Agente de seguranca devera poder dispor dos seguintes elementos:

Bloco de notas e esferogréfica : o Agente de seguranca devera poder anotar no momento todas as informagdes relativas a uma
ocorréncia, a fim de ndo correr o risco de algum esquecimento.

Lanterna de bolso : para utilizar durante o patrulhamento em locais escuros, zonas mal iluminadas ou em caso de avaria eléctrica
; estar prevenido com pilhas e 1dmpadas de substituico em quantidade suficiente.

Postos emissores-receptores : com 0s respectivos carregadores, para efectuar ligagdo com os agentes de seguranca em patrulha
ou reservados aos assalariados autorizados, que os utilizarao em caso de urgéncia.

Botéo de alarme : essencial para o agente de seguranga, este dispositivo permite pedir uma intervengéo urgente ou, simplesmente,
pedir ajuda em caso de ameaga a seguranga.

Fatos de protecgéo : 0 Agente de seguranca deve usar vestudrio impermeavel, botas de borracha e um capacete de seguranca para
se proteger das intempéries ; o tipo do vestuario de protecgdo pode variar em funcéo das especificidades do local.

Vestudrio de trabalho : uniforme regulamentar dos agentes de seguranca imposto pela empresa.

.2 Material da funcao

Também ¢é aconselhavel fornecer ao Agente de seguranca o material € o uniforme de que tenha necessidade no quadro do
exercicio das respectivas fungdes, assim como outros elementos necessarios a aplicacao de qualquer programa de socorro. Este
material deve incluir os seguintes elementos (conforme o local) :

Secretéria : ou qualquer outra superficie de apoio onde o agente de seguranca possa redigir os relatdrios e assegurar a adminis-
trac@o normal da cabina de seguranga.

Cadeira : para 0 Agente de seguranga e para outra pessoa como, por exemplo, um ferido a quem tenham de ser prestados os
primeiros SOCorros.

Armarios : para arrumar trabalhos, documentos e material diverso.

Reldgio de parede : para ver a hora a que ocorreu qualquer evento ou ocorréncia .

Cesto de papéis : para manter o local limpo e em ordem.

Reserva de esferograficas : para que o Agente de seguranga tenha sempre com que escrever .

Telefone : que permita receber e efectuar chamadas, para que se for necessdrio possa contactar 0s servigos de socorro.
Telefone de socorro : para receber comunicagdes em situacdes de emergéncia.

Armario / Chaveiro : de dimensdes suficientes para nele arrumar todas as chaves do Servigo de seguranca.

Material informético : hoje em dia, computador e respectivos periféricos s@o parte integrante da seguranga e facilitam as fungdes do
agente de seguranga, colocando quase instantaneamente todo o tipo de informagdes a sua disposicao.

Extintores : componentes essenciais das zonas de seguranca, 0s extintores ndo sé permitem extinguir os inicios de incéndio que
se declarem na zona, como também servem para outras situagdes de emergéncia ; caso nao esteja previsto nenhum extintor de pd
polivalente, entdo os extintores de dgua e pd seco classicos deverdo ser disponibilizados.

Avisos « Proibido estacionar » : para a organizag@o do transito no local, com postes e correntes de plastico para indicar e
delimitar as zonas onde é proibido estacionar.

Avisos de alarme : uma vez que quase sempre estao situados na cabina de seguranga, deverdo ser fornecidas instrugdes exactas
para explicar o procedimento a seguir em caso de disparo do alarme.

Cadeados de substituigao : um conjunto completo, com as correntes, deve estar sempre disponivel na cabina de seguranga para o
caso de ser necessario firmar uma porta danificada em consequéncia de um acidente ou tentativa de arrombamento.



Martelo e pregos : para efectuar reparagdes provisorias.
Corda : para manter e estabilizar uma pilha de objectos que tenha sido deslocada por qualquer razéo.

Indicador luminoso : para avisar os condutores da presencga de um perigo iminente no local ; como se trata de uma unidade mdvel,
prever lampadas e pilhas de substituicdo ou um carregador.

lluminagdo de socorro : muito importante na cabina de seguranca, o sistema de iluminagao de socorro garante a transi¢do em caso
de avaria do alimentador do sector.

lluminagdo de evacuagao de socorro : para utilizagdo nocturna no local de um acidente ou para efectuar reparagdes urgentes num
local escuro ou mal iluminado.

Detectores de fumo : de agora em diante, fardo parte integrante do material anti-incéndio e sdo Uteis tanto na cabina de
seguranga como em todos os outros locais.

Material de primeiros socorros : reservado ao agente de seguranca apto a dispensar 0s primeiros socorros e a prestar assisténcia
; 0 material deverd ser controlado regularmente para verificar que todos os componentes estdo em boas condices e em
quantidade suficiente.

Agua potavel e casas de banho : estas instalagGes devem, preferencialmente, estar situadas na cabina de seguranca para evitar
que o agente de seguranca tenha de organizar uma substituicdo durante a sua auséncia.

Instalagbes de cozinha : a cabina de seguranga deve estar equipada por exemplo, com um fervedor eléctrico, uma maquina de fazer
café/cha, um disco eléctrico ou um forno de microondas ; se possivel, prever também, um pequeno frigorifico para conservar os
alimentos frescos.

Cacifos : para arrumar o vestudrio dos Agentes de seguranga.

.3 Documentacao in situ

O tipo de documentos, dossiers, registos, etc. variard em func@o da dimens&o da empresa, do tipo de actividade e da intensidade
da ameaca contra a qual pretendemos proteger-nos.

Os registos e dossiers necessarios dependerao também do tipo de operagdes efectuadas no local. A drea de aplicagdo de todos
estes documentos pode ser muito ampla. Isto é, a documentagdo devera estar arrumada na cabina de seguranca.

Devido a evolugdo tecnoldgica é possivel registar e conservar cada vez mais informagdes num computador, tanta e téo
eficientemente que nao ha qualquer divida que num futuro préximo, a informética passaré a ser uma norma geral, mais do que uma
excepcao.

Em vérias situagdes comuns é possivel utilizar um unico registo de ocorréncias para nele introduzir a maioria dos incidentes
ocorridos no local.

O principio que consiste em agrupar todos os relatérios num unico registo principal, ndo apresenta qualquer problema, na medida
em que as informacdes estao cuidadosamente arrumadas de modo a puderem ser facilmente encontradas e compreendidas.
Embora aparentemente aborrecido, a utilizagdo de um registo diferente para cada fungéo é muito vantajosa e eficaz nas situagoes
em que o departamento de seguranca é especialmente vasto ou activo.

Em algumas ocasides, as especificidades de um local determinam o recurso a um sistema especial de arquivo ou de sinalizagao
de determinadas ocorréncias.

Sendo quase a unica excepgao, a documentagao reunida em seguida deveria ser suficiente para abranger as condi¢bes normais
de seguranca.

Instrucoes de missao

Explicam o que o agente de seguranga devera fazer durante a respectiva misséo, entre as quais se destaca: destino, modos de
intervengdo conforme as situacdes, trajectos e hordrios a respeitar, linhas de comunicagao, o conjunto dos pormenores da miss&o,
instrugdes exactas relativamente as responsabilidades, os horérios de trabalho e procedimentos de transmiss@o de poderes. As
instrugdes de miss@o abrangem as funcdes e responsabilidades do pessoal de seguranga, tal como foram acordadas com a
direc¢do e incluem além disso os seguintes elementos :

Regulamento interno : estabelece entre outras as condi¢cbes normais de trabalho, assim como todos os procedimentos inerentes.
Planos de emergéncia : estabelecem e impdem as medidas a tomar em caso de ocorréncia grave, incéndio, catastrofe, alerta de
bomba, evacuagao do edificio, assalto a mao armada ou qualquer outra ameaga grave a fungao.



Copias das instrucoes de evacuacao estabelecem as medidas a implementar em caso de evacuagéo e indicam a localizagéo dos
pontos de reunido, o nome e localizagao dos guarda-fogo, dos membros da equipa de emergéncia e a lista das outras pessoas
afectadas pelo incidente.

Identidade, coordenadas, etc. dos membros do pessoal estratégico : em caso de incidente de operacéo ou ocorréncia de maior
vulto, lista das pessoas a contactar e a informar quanto a natureza e extenséo da dita ocorréncia. No caso de uma ocorréncia desse
tipo, estas pessoas podem aconselhar o agente de seguranca quanto as medidas a implementar ou preferirem tratar pessoalmen-
te do incidente. E essencial que estejam especificados o niimero de telefone pessoal, nimero de telefone mével e qualquer outro
numero através do qual estas pessoas possam ser contactadas em caso de emergéncia.

Fichas toxicoldgicas : indicam as substancias toxicas e perigosas que séo utilizadas. Estes documentos fornecem informagdes
quanto aos riscos de incéndio e riscos pessoais ligados a estas substancias. Também especificam o tipo de precaugdes a tomar no
caso de estes riscos se declararem. Finalmente, explicam as medidas a implementar no caso de contaminagdo por uma
substancia.

Estas informagdes devem ser levadas ao conhecimento dos membros dos servigos de socorro, para o caso de serem chamados
ao local. Uma ficha toxicoldgica devera estar disponivel relativamente a todos os produtos quimicos e deverd também ser
fornecida a pedido pelo fabricante.

Licenca de trabalho a quente permite aos assalariados ou aos subcontratados, executar operagdes que gerem calor, como por
exemplo operagdes de soldagem.

Organigrama interno : permite ao agente de seguranga saber quem € quem na organizagao. Apresenta também a planta do local,
de modo a que as patrulhas possam vigiar os escritorios, se for caso disso. Uma lista telefénica interna também devera estar
prevista .

Avisos de seguranca da empresa : asseguram uma boa informacéo do pessoal de seguranca quanto ao conjunto dos riscos em
matéria de higiene, seguranca e bem-estar e nos planos de gestéo destes riscos. Os avisos de seguranga também abrangem os
subcontratados e outras pessoas que trabalhem no local, uma vez que lhes explicam os riscos e os procedimentos para resolucéo
dos riscos.

Juntamente com as instrugdes de miss&o, aconselhamos que seja enviado um plano do local indicando a localizag@o das bocas de
incéndio, pontos de incéndio, saidas de socorro, pontos de reunido, zonas de armazenagem das substancias inflamaveis ou
téxicas, dos circuitos de alimentacéo de electricidade e gas, assim como um plano geral de todas as edificacdes do local.

Outros registos

Registo dos relatorios didrios / relatérios de ocorréncias / relatorios individuais: faz a listagem dos acontecimentos didrios,
entradas e saidas de pessoas, controlo de trénsito, entregas e recolhas, assim como qualquer ocorréncia constatada.

Ficheiro de instrugdes temporarias :trata das alteragdes regulares ou actualizagéo das instrugdes.

Regista mensagens telefonicas : para registar com exactiddo todas as mensagens e informacdes recebidas e que tenham interes-
se para o departamento de seguranca e a empresa em geral.

Registo das revistas : para nele anotar a hora e data, assim como o nome da pessoa revistada, endereco da residéncia ou
profissional. Se for caso disso, os resultados da revista e todo o tipo de informagdes Uteis quanto ao resultado da mesma,
assinatura da pessoa revistada e assinatura do investigador. Caso a pessoa recuse assinar o registo, esse facto devera ser
mencionado. O processo de revista aplica-se também & revista de sacos ou veiculos.

Registo das chaves :permite registar e gerir todas as chaves sob guarda do departamento de seguranca. Este registo menciona a
entrega e restituic@o das chaves do pessoal, assim como a hora e data da respectiva emisséo, a assinatura da pessoa que recebe
as chaves, as iniciais do agente de seguranga que as entrega, a hora e data da respectiva restituicdo e as iniciais do agente de
seguranga que as recebe. Qualquer negligéncia do departamento de seguranga na gestéo das chaves sob a sua guarda, corre o
risco de comprometer seriamente a seguranca do local.

Registo dos visitantes : para controlar as entradas e saidas dos ndo assalariados no local. Registar a raz&o da visita e 0 nome da
pessoa que vém visitar, a fim de puderem ser sempre vigiados e tomados em conta em caso de situacdo de emergéncia no local.
Este registo podera também, incluir a assinatura dos visitantes.

Registo dos veiculos : regista todos os veiculos presentes no local, de modo a que os proprietarios possam ser rapidamente
contactados em caso de necessidade, por exemplo se o veiculo estiver a causar obstrugao.



Registo dos objectos perdidos / encontrados : inclui todos os dados relativos aos objectos perdidos ou encontrados no local.

Registo dos exercicios de alarme : regista todos os incidentes que tenham dado origem a exercicios de alarme no local. Todos os
dados relativos aos exercicios devem ser indicados, nomeadamente as razdes, hora e data da respectiva execugdo, nome da
pessoa responsavel e respectivos resultados, incluindo eventuais problemas detectados.

Registo dos livre-transito do pessoal : utilizado em muitos locais para registar os assalariados que abandonam o respectivo local
de trabalho fora dos hordrios normais.

Este registo autoriza a pessoa a abandonar o local por razoes pessoais - ex. : regressar a casa em caso de doenga, receber
tratamento no hospital.

O livre-transito deve ser assinado por um responsével e deve especificar o nome do assalariado, a identificagdo do local, hora de
emissdo e, se for caso disso, a hora de regresso prevista pelo assalariado.

Registo dos empréstimos de material :

utilizado assim que a empresa aceita emprestar ferramentas e material.

0 tipo dos objectos deve ser sempre especificada na altura do empréstimo e da restituicao. Além disso, estes objectos deverao
ser mostrados ao agente de seguranga a saida assim como na devolucao.

Os objectos devem ser acompanhados de um livre-transito para poderem sair do local, e a pessoa que autoriza 0 empréstimo deve
especificar exactamente a natureza dos bens emprestados e deve assinar o livre transito.

Registo do livre-transito de objectos :
para ser utilizado quando assalariados compram bens a empresa ou estes lhes tenham sido atribuidos.

Este livre-transito autoriza o assalariado a retirar o bem do local. Deverd apresentar a assinatura da pessoa que emite a
autorizacdo, assim como o tipo de bem adquirido ou oferecido.

Num departamento de seguranca especialmente vasto ou com muita actividade, podera ter interesse utilizar impressos para as
situacdes repetitivas e regulares relativamente a visitantes, veiculos, subcontratados ou ocorréncias menores frequentes.

.4 Sistemas electronicos

A gama de sistemas de seguranca electronica abordada neste manual, abrange cinco grandes categorias :

Sistemas de detecgao de intruséo
Sistemas de televisdo em circuito fechado
Sistemas de controlo de acesso
[luminacao

Sistemas de detecgdo de incéndios

Cada uma destas categorias apresenta 0s seguintes componentes e vantagens :

Sistemas de deteccdo de intrusao
Os principais componentes de um sistema de detec¢do de intrus@o s@o os seguintes :

Unidade de comando (painel de comando, teclado remoto)
Dispositivos de detecco (calor, movimentos, etc.)
Sinalizadores sonoros no local (sirene, campainha)
Tele-sinalizagéo (telecomunicador numérico, radio)

A unidade de comando de um sistema de detec¢do de intrus@o consiste num painel de comando, accionado através de um
teclado numérico, e activa ou desactiva o sistema.

Para activar ou desactivar o sistema, o utilizador deve inserir uma série de algarismos determinados, por uma ordem determinada
(ex.:1,2,3,4) : trata-se do codigo do utilizador ou cédigo definido.

Entéo, o sistema indica de modo sonoro ou visual que o cddigo foi aceite e que o sistema esta activado ou desactivado.

Os sistemas podem ser activados ou desactivados a partir do painel de comando principal ou a partir de teclados remotos
instalados a distancia na unidade principal.



Gragas a estes teclados remotos, o sistema pode ser activado por exemplo, a partir da porta de entrada ou quarto de uma casa.
Além destas funces principais de ligar/desligar, o sistema pode ser parcialmente activado ou desactivado, conforme o utilizador
pretender.

Os sistemas de detecg@o de intrus@o permitem detectar intrusdes ndo autorizadas numa zona protegida.

Assim que detecta uma intrusdo, o sistema assinala localmente esta intrusdo emitindo um sinal sonoro. Ao mesmo tempo, dispara
o alarme a distancia através de um comunicador, que transmite a informacéo por linha telefénica ou por ligagdo com os servigos de
seguranca, dos responsaveis ou da policia.

As vantagens sao, entre outras, as seguintes :
As zonas protegidas ndo necessitam de registar a presenca de efectivos humanos.
O sistema oferece uma proteccéo contra o arrombamento de portas/janelas ou um alarme.

A protecgdo da area esté assegurada pela presenca de detectores proprios para domicilios particulares,
fabricas e escritorios.

O sistema pode assegurar uma protecgao eficaz gracas a dispositivos de detecgdo, tanto interiores como exteriores.

Os detectores de intrusdo s@o medidas de seguranca de custo fixo.

Sistemas de televisdo em circuito fechado

Os principais componentes de um sistema de televisdo em circuito fechado sdo os seguintes :
Cémara Monitor
Gravador de video Cabo

Os sistemas de televisdo em circuito fechado utilizam camaras, gravadores de video e monitores para efectuar a vigilncia de uma zona
protegida. As vantagens destes sistemas séo entre outras, as seguintes :

Acima do pessoal de seguranga, permitem vigiar grandes &reas, como construcdes de varios andares ou
centros comerciais, através de uma mao-de-obra reduzida.

Podem ser comandados do préprio local ou a distancia.

Quando sdo comandados no local, permitem ao pessoal de seguranga tomar medidas imediatas, assim que uma
ocorréncia é descoberta.

Nas zonas de alto risco, estes sistemas reforcam a seguranca das patrulhas, que podem ser vigiadas pelos colegas
no posto.

Podem ser utilizadas como meios de observagéo autdnomos ou independentes através da filmagem das zonas de alto
risco (ex. : pontos de acesso).

As actividades na zona protegida podem ser gravadas, a fim de serem visualizadas e verificadas posteriormente .

Os sistemas de televisao em circuito fechado asseguram uma seguranga permanente, por um custo fixo.

Sistemas de controlo de acesso

Os principais componentes de um sistema de controlo de acesso séo 0s seguintes :
Testemunho de autenticagéo (cartéo, codigo de identificagao ou identificador biométrico)
Portas de entrada (leitor de cartdes, teclado, aloquetes com cédigo)
Elemento de decisao (processador, computador, unidade de comando de portas)

Portas de saida (alimentag&o do sistema de fecho, sinal dirigido ao sistema de alarme, cdmaras, barreiras ou outros
dispositivos).

Do ponto de vista mecanico, é conveniente que seja instalado um sistema de fecho eléctrico e um fecha-portas automatico. Sempre
que um testemunho de autenticagdo é apresentado a uma entrada, o elemento de decis@o determina, com base nas informagdes
pré-programadas, se 0 acesso a esse testemunho de autenticacéo esta autorizado ou ndo nessa hora especifica. Caso 0 acesso
deva ser concedido, entdo é enviado um sinal via uma porta de saida a fim de abrir a porta e o evento é registado na memdria do
sistema, para referéncia.



O controlo dos acessos é o aspecto mas importante da seguranga. Os sistemas electronicos de controlo de acesso exigem a
aplicagdo de um modo de identificag@o eficaz, como a verificacdo de um cartdo ou de um numero através de um leitor, antes de
autorizar 0 acesso a uma zona protegida. As vantagens destes sistemas sao, entre outros, 0s seguintes :

Os sistemas de controlo de acesso podem ser instalados em coordenagdo com os dispositivos electronicos de fecho de portas e
deste modo, impedir 0 acesso a pessoas nao autorizadas.

Os sistemas podem guardar em memdria todos os dados relativos as pessoas que gozem de um acesso autorizado e, assim, é
possivel manter o registo de todas as pessoas que entram ou saem de uma zona protegida.

Podem ser utilizados em conjunto com um sistema de televisdo em circuito fechado, de modo a poder controlar ou gravar visual-
mente as entradas e saidas no local.

Também podem estar ligados a um sistema de detecg@o de intrus@o, de modo a fazer disparar um alarme no caso de acesso ou
tentativa de acesso ndo autorizado.

O acesso pode ser restringido a determinadas zonas especificas, conforme as grelhas horarias preestabelecidas; do mesmo modo,
podem ser impostas certas condicdes ao acesso.

Os pontos de acesso podem ser vigiados centralmente a partir de um computador, e n@o localmente a porta por um agente de
seguranga.

Muitas vezes, o agente de seguranga permite optimizar as vantagens destes sistemas electronicos. Na verdade, a partir de um
local centralizado e seguro, pode vigiar ou supervisionar o material de controlo de todos os pontos de acesso ao local.

Iluminagﬁo de seguranca :
Os principais componentes de iluminag&o s&o os sequintes :

Fonte de alimentacao : Normalmente, trata-se da alimentagéo do sector.

Cablagem : Adaptada a carga eléctrica prevista e ao ambiente.

Instalacdo : Pode ser instalada numa constru¢@o ou num posto independente.

Comutacao : Comutador de parede, temporizador, captor fotoeléctrico ou detector de movimentos.

Objectiva da camara :Vidro/lente de luz difusa ou focagem. A objectiva ou a lente pode ser endurecida ou coberta com uma malha
ou proteccao plastica conforme a exposi¢ao aos riscos.

Base de lluminagdo : Lampada ou tubo de tungsténio, halogéneo, fluorescente, mercurio ou vapor. Quanto maior for a poténcia
eléctrica da base de iluminagéo, mais forte é a luz - por exemplo, uma luz de 400 W é mas intensa do que uma luz de 200 W.
Proteccdes : Para abrigar e proteger as base de iluminacéo, as envolventes e os reflectores.

vantagens da iluminacdo de seguranca :

Em seguida estdo explicadas quatro vantagens da iluminagéo de seguranca :

Serve de meio de dissuasao contra os intrusos : A iluminagao pode revelar-se como um Agente disuasor eficaz, nomeadamente
num ambiente de uma rua com muito movimento em que a atencdo dos transeuntes pode ser desviada para locais com boa
iluminac&o.

Ajuda a deteccao dos intrusos : Em todos os ambientes sujeitos a movimentos de pessoas ou a circulagdo, a instalagdo de uma
iluminagdo adequada, melhora a eficacia de observagao e a detecgdo das intrusdes.

Melhora a seguranca e o conforto dos agentes em patrulha : Em matéria de seguranca, uma grande parte dos problemas e inci-
dentes acontecem durante a noite, apds o horario de trabalho, quando os riscos de detecgao séo diminutos devido a obscuridade.
A correcta utilizac@o da iluminagéo de seguranca pode facilitar o trabalho do agente em patrulha quando procede a inspeccéo de
um local e, gracas a melhor visibilidade assim assegurada, melhora a sua seguranga em relacéo a obstaculos, evitando que possa
escorregar, tropecar ou cair .

Completa os sistemas de televisao em circuito fechado : Para obtencéo de uma qualidade dptima das imagens video, os sistemas
de televisdo em circuito fechado exigem um minimo de luz artificial, quando a iluminag@o natural ou por infravermelhos néo é
suficiente .



Sistemas'de deteccao de incéndio

Os componentes de um sistema de detecgao de incéndio séo os seguintes :

Unidade de comando

Detectores de fumo, de calor, etc.

Sirenes de aviso

Material de telesinalizag@o direccionados para o controlo/corpo de bombeiros sapadores.

Cablagem adaptada ao ambiente e aos riscos

Estes sistemas dao o alerta assim que detectam uma fonte de calor ou de fumo. Entre outras, apresentam as seguintes

vantagens :

Protecgdo permanente, 24 sobre 24 horas ;
Seguranga permanente, por um custo fixo ;
Varios dispositivos de detecc@o possiveis, adaptados as condigdes.
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.0 Objectivos

Patrulhas de seguranca

O objectivo é resumir os objectivos das patrulhas de seguranga nos locais.

Patrulhas de seguranca

O objectivo é resumir os objectivos das patrulhas de seguranga nos locais.

Patrulhas anti-incéndio

O objectivo é resumir os objectivos das patrulhas anti-incéndio nos locais

Funcoes de porta

O objectivo é fazer uma listagem das fungGes de porta nos locais.

Funcgées em sala de comando

O objectivo é fazer uma listagem das fungbes necessarias na sala de comando.

Capacidades de observagao

O objectivo ¢ aplicar as capacidades de observagdo nos locais.



.1 Patrulhas de seguranca

Manutencdo do local para fins de seguranca

No interesse da seguranca, € essencial que os locais estejam correctamente mantidos. Para isso, os agentes de seguranca devem
vigiar as sequintes condigoes :

Nunca colocar mercadorias préximo de paredes, barreiras e construgoes.

Certificar-se que todos os veiculos estéo estacionados nas zonas reservadas para o efeito.

Verificar que todas as zonas descobertas ndo estejam ocupadas com mercadorias .

Certificar-se que nenhuma &rvore esteja sobre a vedacgao do recinto ou as edificagdes.

Certificar-se que nenhum veiculo, camido ou reboque esteja estacionado préximo da vedacéo do recinto.

Informar todos os elementos do pessoal e dos servigos de seguranga das consequéncias possiveis dos seus actos.

Vigiar que a relva seja regularmente cortada , assim como os arbustos, de modo a garantir que haja sempre boa visibilidade.
Regularmente, mandar limpar e manter os edificios, vedacéo e cercanias.

Procedimentos das patrulhas de seguranca
Patrulhar o local é uma das funcées mas importantes do agente de seguranca.
A patrulha de seguranga é composta por dois grupos principais :

Patrulha mével Patrulha estatica com missdo

Patrulha mével

A actividade da patrulha mével € desempenhada na propriedade de um Cliente com intervalos regulares.

A patrulha pode incluir um controlo do recinto ou exigir uma inspecgao interna completa.

A quantidade de visitas por posto ou por equipa devera ser acordado com o Cliente e, se for caso disso, pode ser provado pela
aplicacdo de processos de sinalizagdo ou de marcagéo de horas.

Patrulha estatica com misséo

As patrulhas num local estatico s@o em geral efectuadas de modo constante, tanto interna como externamente.

Vigilancia, curiosidade e mintcia sdo algumas das principais qualidades que um agente de seguranga deve ter para ser eficaz.
O agente de seguranga em patrulha, é um dos elementos mais importantes de todo o sistema de seguranca.

E com ele que o publico contacta e que em Ultimo recurso pode intervir em caso de emergéncia e empreender iniciativas.

Pela sua presenca, 0 agente de seguranga € suposto ser um elemento disuasor.

Objectivos das patrulhas

Os objectivos das patrulhas no local s@o os seguintes :

Evitar e detectar os incéndios.

Evitar e detectar inundagdes, fraudes e roubos.

Evitar e detectar danos materiais nos bens da empresa, o desperdicio dos recursos € outros sinistros.
Verificar que as regulamentagdes da empresa s@o cumpridas.

Evitar e detectar as agressoes aos interesses da empresa.

Evitar os acidentes.

Evitar todo o tipo de prejuizos.

Registar e assinalar qualquer detecc@o de maneira oportuna e apropriada.

Ao patrulhar, 0 agente de seguranga nao deve apenas prestar atencao aos aspectos relativos a seguranca. Se sem ddvida alguma
estes constituem a principal razéo da patrulha, conforme as instrugées que tenha recebido, o agente de seguranga também tem
obrigagdo, em relagdo a empresa, de controlar e assinalar qualquer situagdo, em matéria de higiene, protecgéo, incéndio e outros,
susceptivel de causar prejuizo a empresa.

As fungbes da patrulha podem variar em fung@o da natureza das actividades da empresa e do tipo de locais. Em seguida,
apresentamos uma lista das principais funcdes dos agentes de patrulhas.



Procedimentos das Patrulhas de seguranca
O agente de seguranga deve :

Verificar o conjunto dos edificios, escritdrios, oficinas, e dreas de trabalho em geral, para se certificar que ndo existe qualquer
perigo de incéndio, estragos causados por dgua ou outros danos.

Verificar que por razbes de seguranca o conjunto dos edificios, salas e escritdrios estejam fechados a chave, de modo a
impedir qualquer intrusdo pelas portas, janelas, cadeados, canalizagbes, etc. Especialmente, é conveniente certificar-se que
nenhum cadeado foi mexido ou substituido.

Controlar qualquer fonte de luz inusitada.

Verificar-se quaisquer divisdes ou edificios que inadvertidamente ndo tenham sido fechados a chave. Caso néo haja qualquer sinal
de intrusdo e caso nao haja quaisquer instrugdes em contrario, fechar tudo a chave e apresentar um relatério sobre a ocorréncia.

Assinalar qualquer falha nos edificios, susceptivel de provocar danos materiais ou corporais no pessoal ; se possivel, implementar
medidas de prevencao.

Inspeccionar todos os aparelhos em funcionamento. Salvo em caso de risco, evitar coloca-los fora de tens@o sem que isso |he tenha
sido pedido (ex. : os computadores).

Controlar as barreiras do recinto e assinalar qualquer sec¢ao que necessite de ser reparada .
Do mesmo modo, apresentar um relatdrio quanto as possiveis falhas de iluminagéo, fugas em torneiras ou vélvulas, etc.

Relatar todos os dados relativos aos veiculos estacionados préximo das barreiras do recinto e qualquer objecto ou elemento
suspeito colocado na proximidade das mesmas e que permita 0 acesso ao local.

Procurar possiveis sinais de intrusao nos veiculos, carruagens, etc. assegurando-se, se for caso disso, que os selos estdo intactos
; Verificar também os contentores vazios e certificar-se que os veiculos ndo sejam roubados.

Assegurar-se que os veiculos de utilizagao comercial estejam fechados a chave e imobilizados ; caso contrario, redigir um relatério.
Recuperar qualquer chave de contacto deixada inadvertidamente no tablier ou porta dos ditos veiculos, fechar a chave os veiculos
e redigir um relatdrio.

Prestar atengdo especial aos cais de carga e as zonas de entrega e procurar qualquer elemento suspeito; assinalar qualquer
actividade que pare bruscamente com a chegada da patrulha.

Registar qualquer objecto exposto as intempéries ou a actos de vandalismo e se possivel, coloca-lo em local seguro.

Assinalar & pessoa responsavel qualquer infracc@o as regras do local; informar o responsavel directo e registar o facto no relatério
didrio.

Interrogar qualquer pessoa encontrada nos locais e considerada suspeita ; certifique-se que faz este interrogatério de maneira
cortés e educada a fim de néo fazer uma afronta a um visitante de boa fé colocando-o sob suspeita.

Registar quaisquer irregularidades anotadas nos postos de controlo e agir em conformidade com as instrugdes fornecidas ; na
auséncia de instrugdes, assinalar o caso ao responsavel directo e s6 tomar medidas imediatas se as instrugdes fornecidas assim o
exigirem.

Registar qualquer risco constatado e susceptivel de provocar danos materiais ou corporais € implementar todas as medidas
exigidas para rectificar a situacéo.

Dar atencéo especial aos guichés, cofres fortes e zonas de guarda de dinheiro e objectos de valor ; recuperar qualquer chave
encontrada na zona e, nesse caso, registar o facto no relatdrio diario e informar um responsavel.

Informar-se acerca da quantidade e identidade dos membros do pessoal ou dos subcontratados que estejam a trabalhar fora do
horario de trabalho normal. Visitar os subcontratados para se certificar que nao é praticada nenhuma actividade ilicita.

Assinalar qualquer assalariado, visitante, subcontratado ou outra pessoa suspeita de consumir ou possuir drogas regulamentadas
; excepto assinalar a um superior, ndo tomar nenhuma medida imediata, excepto se o estado de salde dessa pessoa exigir cuida-
dos médicos ou que essa mesma pessoa constitua um perigo para si propria ou para terceiros. Nunca intervir sozinho/a numa
situacdo perigosa (construgdes, divisdes, etc.).



Téenicaswde patrulha

Sempre que o0 seu sector cubra zonas especialmente sensiveis, nomeadamente em termos de arrombamentos, o agente de
seguranca devera ter em atengdo as suas diligéncias a fim de ndo dar o alerta fazendo barulhos intteis. Nao esqueca que é
possivel ver muitas coisas permanecendo imédvel, a espreita durante alguns segundos. Para isso, sapatos ou botas com sola de
borracha, poderao ser um aukxiliar precioso.

E possivel desenvolver um espirito de suspei¢ao ; tudo quanto possa parecer anormal deve ser inspeccionado e explicado. Se o
agente de seguranca acha que ha um intruso no local, em caso algum devera tentar deté-lo sozinho. Deve informar os servigos de
seguranca e a policia. Um agente de seguranga nunca deve expor-se directamente ao risco.

O agente de seguranca nao deve esquecer que em determinados casos, 0 ladréo ird deliberadamente provocar um incidente numa
parte do local, para poder operar num sitio oposto, com toda a tranquilidade. Se o agente de seguranca for levado a tratar de uma
ocorréncia fora do normal, o centro das operagdes devera ser informado.

Qualquer objecto encontrado durante uma patrulha deverd ser apreendido, etiquetado e guardado e deverd ser redigido um
relatorio. No entanto, se um objecto for encontrado em circunstancias suspeitas, que leve o agente de seguranca a pensar que é
um objecto roubado e deliberadamente dissimulado, devera informar o respectivo supervisor antes de iniciar qualquer ac¢ao.

A inspeccdo durante uma patrulha ndo devera resumir-se ao chdo e as janelas : os tectos e os telhados s@o igualmente
importantes, porque é nos telhados que estao instalados os fios eléctricos e as condutas de ventilagéo.

As salas de informatica também deverdo ser inspeccionadas. Os elementos das patrulhas assegurar-se-ao que a temperatura e a
ventilacdo destas salas sdo adequadas. Deverdo ser dadas instru¢des especiais para a inspec¢ao dos laboratdrios e zonas de
€nsaios.

Sempre que se encontrar em patrulha o agente de seguranga também deve certificar-se que o material armazenado néo esta
exposto as intempéries e, por isso, ndo corre o risco de se danificar. As luzes e aparelhos de aquecimento que ndo necessitam de
estar a funcionar devem ser desligados, a fim de economizar energia. E importante que de tempos a tempos se altere o itinerério e
os hordrios de patrulha; a este respeito, € conveniente ndo seguir um modelo regular, susceptivel de ser observado e utilizado por
terceiros.

Na verdade, o papel do agente de seguranga consiste em ver, observar e assinalar. Para isso 0 agente de seguranga devera ter as
seguintes qualidades : profissionalismo, minucia, curiosidade, vigilancia e desconfianga. Caso tenha a minima duvida sobre o que
quer que seja, tem obrigacao de o registar e discuti-lo.

.2 Patrulhas de seguranca

Manutencdo do local para fins de seguranca

Um local para tudo, e tudo no respectivo lugar, deverd ser o lema do local. A arrumacéo é um pilar da seguranca, quer seja nos
centros de formagdo, nas oficinas ou em casa. O agente de seguranca devera assinalar qualquer situagdo que ndo esteja
conforme as regulamentagdes.

As regras para a correcta manutengéo de um local sdo as seguintes :
Tudo o que cai deve ser apanhado.
As passagens e o ch@o devem estar desimpedidos e sem qualquer obstéculo.
Os objectos devem estar arrumados e as vias de passagem desimpedidas.
Qualquer mancha de dleo, gordura e dgua devem ser limpas sem demora.
Os detritos e residuos devem ser colocados nos contentores previstos para o efeito.
Evitar a queda de qualquer objecto, arrumando as ferramentas manuais e outros utensilios em recipientes previstos para o efeito.

As Falhas de Manutengao

A falha de manutencéo ¢ a incapacidade de identificar e tratar rapidamente os riscos susceptiveis de provocar acidentes,
nomeadamente por escorregadela, tropegos ou quedas. Qualquer zona deve ser mantida limpa e arrumada. O agente de
seguranga devera assinalar qualquer situacdo que nao esteja conforme as regulamentagdes.

Procedimentos das Patrulhas de seguranca

0O agente de seguranga deve prestar atengdo aos seguintes elementos :
Riscos de escorregadela, de tropecamento e queda.
Rampas e tampas de caixas de visita danificadas ou defeituosas.
Escadas de mao danificadas ou perigosas.



Presenca nédo autorizada em carrinhos elevatorios ou outros veiculos.

Cargas suspensas nao vigiadas.

Fugas de torneiras, valvulas, juntas, etc.

Interferéncia com tudo o que esta relacionado com os primeiros socorros, protecdo, luta contra incéndios e seguranga em geral.
Obstrugdo de passagens, pontos de fogo e saidas.

Contravengéo das regulamentagdes « Proibido fumar ».

Barulho dos assalariados no local, especialmente nas salas de maquinas.

Estacionamento ilegal de veiculos dos assalariados, dos visitantes, etc. no local.

Prevencao das escorregadelas, tropecamentos e quedas.

A correcta aplicacéo dos procedimentos de manutengéo, ajuda a limitar alguns dos riscos mais correntes, nomeadamente os ris-
cos de escorregadela, tropecamento e queda. Em seguida, apresentamos uma lista das precaucdes a tomar para reduzir ainda
mais estes riscos.

Escorregadelas :

Limpar imediatamente qualquer mancha liquida.
N&o deitar nada para o ch&o.

Apanhar qualquer lixo.

Ao andar, olhar para a frente.

Queda :

Prestar atencdo a que tenha sempre uma mao livre para se
segurar ao descer as escadas.

Nas escadas de mao segurar-se com as duas maos.

Usar um arnés de seguranca.

Ao andar, olhar para a frente.
Tropecamentos :

Identificar qualquer risco de tropegcamento.

Eliminar ou reduzir esse tipo de risco.

Prestar atencdo aos fios, cordas e cabos, especialmente as extensdes.
Ao andar, olhar para a frente.

.3 Patrulhas anti-incéndio

Manutencao do local com fim de proteccdao anti-incéndio

O agente de seguranga deverd prestar ateng@o aos seguintes elementos :

Ter em atengao que nenhum obstéculo esteja a obstruir as escadas e as saidas.

Desligar as luzes e aparelhos de aguecimento em funcionamento, excepto os que devem permanecer sob tensao.

Controlar os acessorios de cozinha a gas e eléctricos.

Desligar qualquer maquina que ndo esteja a ser utilizada ou que deva ser desligada da corrente eléctrica e certificar-se que arrefece.
Desimpedir os aparelhos de aquecimento obstruidos por pegas de vestudrio de trabalho ou por qualquer outro objecto inflamavel e
substituir todos os péra fogos em falta.

Fechar as portas e janelas, interiores e exteriores ; fechar a chave as portas e janelas exteriores a fim de impedir qualquer intrusao
e fechar as portas e janelas interiores a fim de evitar qualquer propagacédo de incéndio. Estas precaucdes permitem também
informar o agente de seguranga quanto & presenca de um intruso caso mais tarde uma porta ou janela seja encontrada aberta.
Retirar os objectos inflamaveis encontrados préximo de fontes de calor e colocé-los em local seguro.

Sem demora, procurar a origem de qualquer fuga de 6leo ou outro liquido inflamavel.

Verificar que todos os elementos do material de luta contra incéndio estejam nos locais devidos, em bom estado e acessiveis, que
todas as bocas de incéndio estejam acessiveis e que 0s pontos de alarme de incéndio estejam intactos.

Verificar que os indicadores de saidas de socorro estejam acesos.

Conhecer os procedimentos de evacuagéo de emergéncia.

Utilizar sistemas de gravacéo e sinalizacéo.

Procedimentos das Patrulhas anti-incéndio

O agente de seguranga devera prestar atengéo aos seguintes elementos :

Procurar sem demora a origem de qualquer fuga de dleo ou outro liquido inflamével e tomar as medidas apropriadas.
Certificar-se que as vias de acesso para os sapadores bombeiros estdo desimpedidas.

Certificar-se que nenhum objecto esteja a obstruir as cabegas dos extintores.

Certificar-se que todas as lampadas eléctricas/aparelhos de aquecimento em funcionamento devem ficar ligados e caso contrario,
desliga-los.

Desimpedir os aparelhos de aquecimento obstruidos por vestudrio de trabalho ou qualquer outro objecto inflamavel e substituir
todos os para fogos em falta.

Verificar todos os elementos do material de luta contra incéndios e os pontos de alarme de incéndio.



Apagar as chamas nuas ; desligar os ferros de soldar e vigiar o respectivo arrefecimento.

Fechar portas e janelas interiores, a fim de evitar qualquer propagagao de incéndio .

Certificar-se que os aparelhos de cozinha a gas e eléctricos estao desligados.

Controlar cuidadosamente as cercanias do local .

Certificar-se que as bocas de incéndio e as agulhetas anti-incéndio estéo desimpedidas e acessivel.

.4 Funcoes de porta

0 agente de seguranca em fungdes a entrada do local constitui o primeiro ponto de contacto com os membros do pessoal da empresa e
com os visitantes. Portanto, os agentes de seguranca que desempenham esta fungéo devem possuir determinadas competéncias e
qualidades, que Ihes permitirdo exercer o seu trabalho nas melhores condigdes. Estas competéncias séo também os elementos que
vao conferir a empresa uma imagem de eficcia em matéria de seguranga. As competéncias mais importantes para esta fungdo podem-
se resumir numa Unica frase :

« O agente de seguranca deve ser um bom comunicador, ter boa apresentacdo e mostrar firmeza, permanecendo amavel,
educado e profissional ».

As fungdes de porta séo, entre outras, as seguintes :

Certificar-se que todos os elementos de material estdo em boas condi¢des de funcionamento, logo no inicio das fungdes.
Certificar-se que o conjunto da documentag@o esta a disposi¢ao de todos desde o inicio das fungdes.

Fazer parar os veiculos que entram e saem.

Fazer parar os membros do pessoal que entram e saem

Inspeccionar os veiculos que entram e saem .

Inspeccionar os membros do pessoal que entram e saem.

Registar qualquer incidente que surja durante as paragens e inspecgoes.

Certificar-se que toda a documentagdo é colocada a disposi¢ao, assim que seja possivel.

Durante uma inspecgao a um veiculo ou saco, permitir que seja o condutor ou proprietario a fazer a inspecgéo fisica dos mesmos.
Nas situagdes em que é utilizado um sistema de televisdo em circuito fechado, certificar-se que as fitas magnéticas séo
mudadas em tempo Util, gravadas e guardadas correctamente.

Certificar-se que as patrulhas na zona protegida séo efectuadas, por cdmara se for caso disso.

Informar-se quanto ao esquema do local, dos membros do pessoal e instrugdes da misséo.

.5 FuncoOes em salas de comando

As salas de comando séo instalacoes destinadas a prestacéo de servigos de assisténcia ou de conselho ao cuidado dos Agentes
de seguranca, das patrulhas moveis e dos vigilantes moveis, tanto em situacées comuns como em situagées de emergéncia.

As funcdes e responsabilidades dos agentes com base nestas salas de comando, séo entdo as seguintes :

Acompanhamento dos agentes, dos agentes em fungdes de patrulha e vigilantes méveis através da estrita observagdo dos
procedimentos prescritos em matéria de comunicagao telefénica, radio ou outra.

Gravagao de todos os assuntos correntes pertinentes e de todos os casos de emergéncia a fim de autorizar a direcgdo a assumir
pronta e eficazmente as respectivas responsabilidades contratuais.

Manter um registo de todas as chaves do local.

Registar e gerir todos os movimentos de chaves com os agentes de seguranga que as tenham.

Os efectivos humanos do local devem estar estabelecidos em fungéo da carga e da natureza do trabalho previstos.

Além disso, o pessoal do local deve receber a formagéo e instrugbes seguintes :

Familiarizagdo com as operagoes.
Explicagdo pormenorizada das fungdes.
Procedimentos telefonicos e radiofénicos.
Procedimentos de emergéncia.
Arrumagéo e utilizagdo dos dossiers.
Explicagéo dos painéis de servico.

O material, mobilidrio e distribuicdo do centro de operagdes devem permitir a utilizagao eficaz do local.

O ambiente de trabalho deve dispor de sistemas adequados de aquecimento, iluminag&o e ventilagéo.



A direccao do local deve redigir e difundir um manual que resuma e explique os planos de emergéncia que deve ser alvo da
atencdo dos agentes na sala de comando. Este manual deve conter instrucdes que permitam a estes agentes gerir eficazmente as
situacdes de urgéncia. Indica claramente o momento em que qualquer incidente deve ser assinalado a um responsavel e fornece
todas as instrugdes necessérias relativamente as medidas a tomar na recepgao de um relatério de incidente.

Uma cdpia deste manual deve estar sempre disponivel no local.

Todos os relatdrios da ocorréncia devem, no minimo, fornecer as seguintes informagdes:

Data, hora e local da ocorréncia.

Data e hora da notificacéo e quem a fez.

Natureza do incidente.

Medidas implementadas, incluindo a notificacdo ao superior directo.
Medidas exigidas.

Nomes e enderecos das pessoas presentes.

O local devera ser uma zona de acesso restrito, aberta exclusivamente as pessoas autorizadas.

Devera haver procedimentos claramente estabelecidos relativos a gestdo e ao acompanhamento dos incidentes, assim como as
intervengdes e o0 apoio do pessoal em caso de incidente.

O local devera permitir a vigilancia e gravagéo, por meios mecanicos, electrénicos ou humanos, de todas as missoes de patrulhas
estaticas e moveis ; além disso, os resultados desta vigildncia devem ser deixados & disposicdo do Cliente para poder ser
inspeccionado.

O local devera permitir a vigilancia e gravagéo da qualidade e eficécia de todo o pessoal utilizado e todos os servigos executados.

.6 Capacidades de observacao
Definicdo :

E 0 acto de observar ou ser observado. E também o acto de proceder ao exame minucioso de um fenémeno antes de qualquer
tentativa de andlise, de diagndstico ou interpretacéo.

Capacidades de observagﬁo
Uma das principais qualidades que o agente de seguranga deve possuir e cultivar é o sentido de observagao.

As capacidades de observagdo desenvolvem-se essencialmente com a pratica. No entanto, € conveniente consultar as fichas
descritivas fornecidas em seguida antes de proceder a descricdo de uma pessoa.

Para calcular a altura de uma pessoa, escolha um ponto qualquer de referéncia e mega a pessoa em relagdo a esse ponto. Mais
tarde, a altura da pessoa podera ser estabelecida com maior exactidao.

Antecipadamente, assegure-se que a pessoa néo calga sapatos com tacdo, 0 que provocaria erro nos resultados de calculo.

Se a pessoa usa barba, bigode ou patilhas, tentar ver se s@o verdadeiras ou postigas.

Tentar encontrar qualquer particularidade relativamente a diligéncia ou ao comportamento.

Anotar a cor da roupa, nomeadamente a camisa, gravata, casaco e calcas.

Apds o acontecimento, rapidamente registar na ficha descritiva todos os pormenores observados.

Descricdo da aparéncia fisica das pessoas
O mais pequeno pormenor tem a sua importancia e pode levar & detengéo ou identificago.

Altura : A estabelecer aproximadamente em relagéo a propria altura.

Constituicgo fisica : Gordo, corpulento, atarracado, normal, franzino, magro ; esticado, direito, curvado, ombros descaidos.
Aparéncia : Rosado, pélido, fresco, ceroso ; inchado, emaciado ; bochechas salientes.

Cara : Redonda, oval, comprida ; enrugada, inchada, emaciada ; bochechas salientes.

Expressao : Neutra, franzida, agradavel.

Cabelo : Cor do cabelo, grisalho, ralo ; ondulado, esticado, frisado, carapinha ; sem risco, com risco do lado....., penteado para
tras ; comprido, curto, meia altura ; penteado; mal penteado, gorduroso ; peruca, postico, suicas



Sistema piloso : Barba, bigode (forma e consisténcia : mexicano, com gel, direita) ; vestigios de barba feita.

Cabeca : Grande, pequena ; oval, quadrada.

Testa : Alta, baixa, larga, arredondada, chata ; enrugada.

Sobrancelhas : Cor das sobrancelhas ; espessas, finas, farfalhudas, arranjadas, desenhadas com Iapis, arqueadas ; juntas no meio.
Olhos : Cor dos olhos ; estrabismo, cego, vesgo; palpebras rosadas, pestanas compridas ; 6culos (armagdes em massa, metalicas,
forma das lentes, lentes coloridas) ; lagrimas.

Nariz : Grande, pequeno, comprido, curto, adunco, arrebitado, partido, arredondado; narinas abertas ou estreitas.

Boca : Grande, pequena ; naturalmente aberta ou fechada.

Labios : Espessos, finos, moles ; em bico, bem desenhados ; Iabio inferior ou superior proeminente.

Queixo : Com covinha, risco vertical ; queixo duplo ; pontiagudo, redondo, saliente, retraido; quadrado.

Dentes : Brancos, descoloridos, afiados ; afastados; préteses, com chumbos, coroas, dentes de ouro ; sem dentes.

Orelhas : Grandes, pequenas, proeminentes, afastadas da cabeca ; [6bulos pequenos, orelhas furadas.

Maos : Dedos curtos ou compridos ; maos bem tratadas, asperas (unhas : compridas ou curtas, ruidas, sujas).

Voz : Acento ; tom brusco ; voz aguda, grave, forte, suave, feminina ; fala com zés, gaguez.

Sinais particulares : Cicatrizes, marcas vermelhas, sinais, sardas, tatuagens ; malformacdes fisicas, coxear.

Tracos comportamentais : Tosse nervosa, tique na fala, jeitos especiais ; fuma cachimbo, charuto ou cigarro, fuma muito, prepara os
Seus proprios cigarros, segura os cigarros de maneira especial .

Nacionalidade: Tipo indiano, asiatico, europeu, etc. ?

Ficha descritiva fisica

COMPLETAR AS RUBRIQCAS ADEQUADAS E ADICIO-
NAR TODOS OS COMENTARIOS UTEIS

ALTURA
IDADE .

CONSTITUICAO |

CABELO :
COR e
COMPRIMENTO .

OLHOS :
COR .
OCULOS

BARBA .

BIGODE |
SUIiCAS

CICATRIZES, .
MARCAS .
TATUAGENS [ ruesun

CHAPEU .

CAMISA .

GRAVATA |y U U U UuUUR SRR U RPN
CASACO/SOBRETUDO

CALCAS .
BOTAS |
BRINCOS

ANEIS .

RELOGIOS |

CANHOTO(A) / .
DEXTRO(A) |

ACENTO .
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Objectivos estabelecidos
Definicao de emergéncia
Resposta geral

Incéndio

Disparo do alarme
Arrombamento

Acidente ou incidente
Incidente grave
Cuidados de emergéncia
Conflito

Servicos de socorro
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.0 Obijectivos

Definicao de emergéncia

O objectivo é poder identificar 0 que constitui uma emergéncia.

Resposta geral

O objectivo é resumir os procedimentos gerais a seguir em caso de emergéncia.

Incéndio

O objectivo é especificar as medidas a tomar em caso de incéndio.

Disparo do alarme

O objectivo é especificar as medidas a tomar em caso de disparo do alarme.

Arrombamento

O objectivo é especificar as medidas a tomar em caso de arrombamento .

Acidente ou incidente

O objectivo é especificar as medidas a tomar em caso de acidente ou incidente.

Incidente grave

O objectivo é especificar as medidas a tomar em caso de incidente grave.

Cuidados de emergéncia

O objectivo é especificar as medidas a tomar na presenca de feridos.

Conflito

O objectivo é especificar as medidas a tomar em caso de situagéo de conflito.

Servicos de socorro

O objectivo é especificar as informagdes a dar aos servigos de socorro em caso de emergéncia.



.1 Definicao de uma emergéncia

Uma emergéncia é um acontecimento subito e imprevisto que exige a tomada de medidas imediatas. Na drea da seguranga, os
vdrios casos de emergéncia possiveis num local sdo os seguintes :

Acidente com feridos Inundacéo
Incéncio de qualquer natureza Roubo
Fugas de combustivel, de fumo ou produtos quimicos Qualquer situacéo de conflito

.2 Resposta geral

Os agentes de seguranca em funcéo devem agir em caso de emergéncia. Na secgdo seguinte apresentamos exemplos das
medidas a tomar quando ocorrem determinados incidentes bem especificados. No entanto, qualquer que seja a situagéo, as
medidas preliminares sdo sempre as mesmas :

Avaliar situacéo Dar sempre provas de profissionalismo

Informar os servicos de socorro e os superiores Manter-se calmo/a e mostrar seguranca

Dar assisténcia as vitimas Registar todo o tipo de informagdes, se for caso disso
Memorizar as informagdes Ter confianca em si proprio

.3 Incéndio

Medidas a tomas quando se detecta um incéndio

Assim que detecte ou que o informem da existéncia de um foco de incéndio, o agente de seguranga devera implementar no minimo, os seguintes
procedimentos :

Fazer disparar o alarme de modo a avisar as pessoas expostas ao perigo.

Informar os sapadores bombeiros.

Evacuar a zona.

Tentar extinguir o incéndio, sem no entanto se colocar em perigo .

Isolar a zona de modo a impedir quem quer que seja de entrar nessa mesma zona.

Desligar o sistema de climatizago.

Por todas as maquinas fora de tenséo, mas deixar as luzes acesas.

Retirar da zona o maior nimerto possivel de objectos e de mercadoria.

Cortar a alimentac&o principal de gas ou combustivel.

Ajudar os servicos de socorro fornecendo-lhes todo o tipo de informagdes utéis, por exemplo indicar as vias de acesso, a natureza dos
riscos e a localizagdo das pessoas em perigo.

Ajudar nas investigacdes posteriores.

Redigir um relatério sobre a ocorréncia, mencionando as coordenadas das possiveis testemunhas.

Nunca deve atacar um incéndio sem o ter assinalado e ter pedido ajuda.

.4 Disparo do alarme

As instrugoes de missao devem incluir instrugées completas relativas aos disparos de alarme. Os sistemas de alarme a ter em
consideracao séo os alarmes-incéndio e os detectores de intruséo.

Em cada caso, as principais medidas a tomar s@o as seguintes :

Verificar o tipo de alarme : incéndio, intrusao, etc.

Verificar a natureza do alarme : detecéo de fumo, ataque a mao armada, arrombamento, etc.

Tentar determinar o estado do local, sem no entanto se colocar em perigo.

Determinar, referindo-se as instrugdes de misséo, se o alarme é automaticamente transmitido a central de comando ou aos
servigos de socorro ; em caso negativo, informar os servicos de socorro e as pessoas a contactar em caso de emergéncia.
Certificar-se que é efectuado um relatério verbal via radio ou por telefone a atencéo do centro de comando.

Registar em pormenor as medidas implementadas e a intervencdo efectuada pelos servigos de socorro e as pessoas a
contactar em caso de emergéncia.

Redigir um relatdrio completo.



.5 Arrombamentos

Assim que os vestigios de arrombamento tenham sido detectados, o pessoal de seguranca deve tomar as seguintes medidas :

Informar imediatamente a policia.

Indicar aos agentes da ordem se algum objecto foi tocado ou mexido por um agente de seguranca.
Informar as pessoas a contactar em caso de emergéncia e a central de comando.

Registar todos os pormenores da ocorréncia num bloco de notas.

Proteger as possiveis provas.

Manter os transeuntes e curiosos afastados do local.

Vedar o local, verificando que nao interfere nas provas.

Redigir um relatdrio completo.

Nao tente interferir com o intruso de qualquer maneira.
.6 Acidente

Assim que um agente de seguranca detecta um acidente ou € informado de uma ocorréncia, é essencial que tome todas as medidas
apropriadas. Devem ser respeitados 0s seguintes principios :

Antes de se aproximar, certificar-se que a zona n&o apresenta nenhum risco ; prestar atencéo para ndo se colocar em situacéo perigosa
Ou expor terceiros ao perigo.

Avaliar a situagao e decidir as primeiras medidas a implementar.

Tentar gerir a situacao até que a policia, 0s sapadores bombeiros ou entidades superiores cheguem.

Se for caso disso, pedir ajuda.

Informar os superiores ou a central de comando e manté-los informados da evolug&o da situagao.

Delimitar o perimetro com uma corda ou qualquer outro dispositivo, tendo o cuidado que nao impega 0 acesso aos servigos de socorro.
Registar os nomes e nimeros de identificacdo dos membros do pessoal dos servicos de seguranga directamente implicados na
ocorréncia.

Proteger qualquer prova possivel, para as investigagdes posteriores.

Identificar eventuais testemunhas e, se for caso disso, registar o respectivo depoimento.

Registar cuidadosamente todos os factos - o qué, onde, porqué, quando, como - e as medidas.

Informar-se do nome e enderego dos feridos.

Nao fazer nem dizer nada que possa comprometer a responsabilidade da entidade patronal ou do cliente, uma vez que pode afectar as
obrigacdes contractuais com a seguradora.

Assim que seja possivel, redigir um relatdrio circunstancial, descrevendo os danos materiais e corporais.

Prestar ajuda durante a investigacao posterior.

0 agente de seguranca deve permanecer calmo e dar provas de profissionalismo durante toda a ocorréncia e, se possivel,
ajudar todas as pessoas em dificuldades.

.7 Ocorréncia grave

Uma ocorréncia grave é uma ocorréncia susceptivel de provocar ferimentos graves ou mortais a um grande nimero de pessoas ou
de danificar gravemente bens materiais.

Esta ocorréncia pode consistir num incéndio, explosao ou fuga de gas, combustivel ou produto quimico ; qualquer que seja o tipo
da ocorréncia, uma ocorréncia grave exige a implementacdo das seguintes medidas :

Fazer dispsrar o alarme de modo a avisar as pessoas expostas ao perigo.

Informar os servicos de socorro.

Mandar evacuar a zona e certificar-se que todas as pessoas em perigo s@o evacuadas para um local seguro.

Implementar as primeiras medidas, tentar apagar o incéndio sem no entanto colocar-se em perigo e delimitar a zona a fim de
impedir as pessoas de entrarem na mesma. Se for possivel, cortar as fontes de alimentagao eléctrica, gas ou combustivel.
Ajudar os servicos de socorro, indicando-lhes por exemplo, as vias de acesso, a natureza dos riscos, a localizagéo das
pessoas em perigo, etc.

Prestar ajuda durante as investigacds posteriores ; fornecer informagdes susceptiveis de impedir uma ocorréncia andloga no
futuro.

Redigir e apresentar um relatério escrito.



Entre os procedimentos a implementar em caso de acidente desta natureza, encontram-se as seguintes medidas :

Prestar assisténcia e, se possivel, dispensar 0s primeiros Socorros.
Chamar os servicos de socorro.

Ser educado e prestavel.

Informar a direcg&o.

Por-se ao corrente dos factos.

Informar-se dos nomes e enderecos dos feridos e das testemunhas.
Proteger o local do acidente.

Fotografar o local.

Colocar a fita de video do sistema de televisdo em circuito fechado em local seguro.
Ajudar os servigos de socorro.

Redigir um relatério completo.

.8 Cuidados de primeiros socorros

Os cuidados e primeiros socorros sao as primeiras medidas a tomar assim que souber da existéncia de um ferido. S&o as seguintes :

Avaliar a situacdo :
Se o facto de prestar assisténcia aos feridos exige que o agente de seguranga se coloque em perigo, entdo este devera
cuidadosamente considerar a implicagao de possiveis ferimentos em si mesmo e o0s riscos suplementares em que incorrem 0s
feridos se ndo receberem assisténcia.
E sempre preferivel certificar-se que os socorros possam ser prestados, assinalando primeiro o acidente, antes de arriscar a sua
prépria seguranga e se os feridos poderdo ter vantagem com a presencga do agente.

Avaliar os feridos :
Aproximar-se dos feridos e tentar avaliar a gravidade dos ferimentos, sem que a sua seguranga seja colocada em perigo.
Esta andlise, permite avaliar os ferimentos visiveis como perda de consciéncia, perda de sangue, ferimentos na cabega, fracturas,
dificuldades respiratdrias, etc.

Identificar a causa :
Determinar se a causa dos ferimentos é conhecida ou evidente, por exemplo 0s casos de queda, asfixia, incéndio, etc.
Se a causa puder ser resolvida sem grande risco, por exemplo simplesmente cortando a alimentagdo do gés, entdo tome as
medidas adequadas a fim de limitar os riscos de ferimentos suplementares.

Avaliar a zona :
Caso haja risco de outros ferimentos para os feridos, por exemplo com a agulheta de incéndio, as chamas ou o fumo, e se a causa
ndo puder ser resolvida, tentar deslocar os feridos para local seguro, sem se colocar a si préprio em perigo.

As informagoes anteriores constituirdo uma ajuda preciosa para os servigos de socorro ; assim, € conveniente fornecer-lhas assim
que cheguem ao local do acidente.

A implementagdo destas medidas de base, ndo coloca nenhuma dificuldade quando terceiros estdo presentes para prestar assis-
téncia ou para chamar os servigos de socorro.

Caso o0 agente de seguranca esteja sozinho para prestar assisténcia a um ferido, devera obrigatoriamente procurar uma outra fonte
de assisténcia ou assinalar imediatamente a ocorréncia, antes de pensar em tomar medidas susceptiveis de o colocar em perigo.
Estas precaugdes permitem tratar varios feridos ao mesmo tempo.

Manter-se calmo e eficaz e mostrar confianga - este tipo de atitude reduz os riscos de panico.

E preferivel que todos o0s agentes de seguranca recebam formagao em socorrismo.

.9 Conflito
Definicoes :

Conflito : Luta entre duas forcas opostas ou oposicao entre duas pretensdes ou impulsos simultaneos(as) mas incompativeis,
gerando por vezes tensdo emocional.

Comunicacées : Difuséo, troca de ideias ou de sentimentos através da fala, por escrito ou pelo comportamento.

Agressédo : Ataque ou acto de mé vontade efectuado por uma pessoa ou grupo em relacdo a outra pessoa ou grupo. As
agressdes podem ser verbais e/ou fisicas.



Zanga : Sentimento de forte descontentamento ou antagonismo em resultado de um diferendo real ou suposto.

Linguagem : Sistema de expressdo de pensamentos ou sentimentos através da utilizagdo de sons vocais ou simbolos
convencionais. Inclui também outros meios de comunicagao, como a comunicagao gestual ou os sons de animais.

Existe conflito sempre que a linguagem deixa de ser utilizada para comunicar uma informagéo.
Esta situagdo pode provocar um sentimento de zanga, que normalmente se exprime por uma agressao verbal e/ou fisica.

Em geral, os agentes de seguranca tém de lidar com este tipo de situagéo quando, apés ter pedido a uma pessoa que pare com
determinado acto, apesar de tudo, essa pessoa decide continuar, colocando outras pessoas ou bens em perigo - ex. : fumar ;
roubos em lojas.

0O agente de seguranca também pode encontrar-se em confronto com esta situag@o quando pede a uma pessoa que faga algo que
esta ndo quer fazer - ex. : pedir a uma pessoa que abandone um local, quando essa pessoa pretende ali ficar.

E entdo que surge a situagao de conflito e que aparece, em crescendo, a violéncia. A aplicagdo de determinada metodologia pode
com toda a certeza impedir que este tipo de agressdes verbais degenerem em agressoes fisicas.

Em geral, a agress&o ndo se produz instantaneamente, mas exige um determinado intervalo de tempo para se materializar. Existem
varios factores que podem provocar ou incitar a agressao, entre os quais o medo, 0 amor-proprio, ansiedade, palavras, gestos,
cultura, ambiente, etc.

0 agente de seguranga deve estar ciente das reacgdes que outras pessoas possam ter em relagdo aos seus proprios actos.

0O modo como o agente de seguranca se comporta e se apresenta numa dada situagéo, conduz na maioria dos casos ao
apaziguamento ou a escalada, razéo pela qual é importante que o agente de seguranca saiba a todo o momento adaptar os seus
actos ao ambiente ou a situagéo em que se encontra.

0 agente de seguranga deve dar sempre provas de profissionalismo.

Em seguida, apresentamos alguns exemplos dos varios aspectos que o agente de seguranga deve controlar em todas as
circunstancias :

O comportamento da outra pessoa.

O comportamento do agente de seguranga.

A respirag@o de ambas as partes.

A linguagem corporal.

A intervencéo de terceiros.

Os erros susceptiveis de levar a uma escalada da violéncia.
N&o olhar para o seu interlocutor directamente nos olhos.
Nao manifestar indiferenca.

N&o mostrar agressividade.

N&o levantar o tom.

N&o dar provas de negligéncia.

N&o se mostrar excessiva ou insuficientemente distante.

O estado geral e habitual da sociedade e dos seus cidadaos é a calma.

A func@o do agente de seguranca é de certificar-se que a calma reina ou, em caso de agresséo/agitacéo, fazer com que tudo volte
a calma. Portanto, o agente devera ter um bom conhecimento dos varios niveis que conduzem a violéncia.

Calma : Estado normal de um individuo ou da sociedade em geral.
Agitacéo verbal : A linguagem da pessoa indica um determinado grau de enervamento.
Hostilidade verbal : A pessoa entra em flria e ndo reage de maneira racional para enfrentar o problema ou para resolver a situacéo.

Ameacas verbais : A pessoa concentra toda a sua aten¢@o num individuo ou num grupo em especial ; a expressdo de furia
manifesta-se e vai aumentando.

Ameacas fisicas : A pessoa anuncia que vai recorrer a violéncia fisica se 0 seu problema néo for resolvido ; esta situagéo é em geral
acompanhado de uma linguagem verbal e corporal agressiva, que indica o recurso iminente & violéncia.



Momento critico : Ponto em que o agente de seguranca, através dos seus actos, vai resolver a ocorréncia ou despelotar
um aumento da violéncia. Este ponto exige da parte do agente de seguranga um grande controlo de si prdprio, uma grande
confianca e um alto grau de profissionalismo ; o objectivo do agente de seguranga é fazer com que tudo volte & calma.

Violéncia fisica : Ponto em que o comportamento normal e aceitdvel de uma pessoa degenera e cai na violéncia fisica a fim de
impor um ponto de vista ; pode tratar-se de um ataque muito curto ou de um ataque prolongado. O agente de seguranga devera
dizer a si proprio que qualquer situagdo pode ser alterada e néo deve renunciar a essa possibilidade. A calma tem de voltar, mesmo
se for porque os beligerantes estdo fisicamente exaustos. O agente de seguranca deverd aproveitar qualquer oportunidade
razoavel para fazer reinar a calma .

Calma : Estado normal de um individuo ou da sociedade em geral. Mesmo quando a paz foi restabelecida, o agente de seguranca
devera permanecer vigilante, de modo a evitar que a situagéo se repita ; a situagao podera perfeitamente cair de novo na violéncia.

Sensibilidade geral : O agente de seguranca deve evitar dar ordens agressivas/violentas, porque as pessoas a quem se dirige, em
geral ndo gostam de receber essas ordens e terdo tendéncia a desobedecer. Se o agente de seguranca der uma ordem e essa
ordem néo for cumprida, « perdera a autoridade », isto &, a sua autoridade e o0 seu amor prdprio ficardo fortemente abalados.

Perante pessoas agressivas ou violentas, a autoridade e o amor proprio ndo tém qualquer efeito para restaurar a calma.

O Agente de seguranga deve utilizar o seu sentido de observagao, os conhecimentos adquiridos em formagao, a experiéncia, uma
linguagem positiva, gesticulagdo precisa ; Além disso, devera mostrar grande confianga e profissionalismo, de modo & poder
controlar a situagéo e restaurar a calma.

De facto, 0 agente de seguranga tem de « pensar antes de agir ».
Na medida do possivel, o agente de seguranca deve fazer atengéo para ndo se colocar em situagao perigosa.

Trata-se de generalidades relativas as agressoes e aos conflitos. Tudo se resolve normalmente assim que a situagéo voltar a estar
calma.

O agente de seguranca deve estar ciente que determinados individuos podem tornar-se extremamente violentos sem se
enervarem ou sem agitacéo anterior .

Esta pessoas, sendo muito perigosas, devem ser tratadas com a maior prudéncia ; na verdade s&o totalmente imprevisiveis e, por
vezes, tém prazer em ser o alvo de violéncia fisica.

As precaucdes devem ser implementadas neste tipo de situagdes e 0 agente de seguranca deve pedir imediatamente ajuda as
autoridades locais, mesmo antes de intervir na situagao.

No seu relatdrio individual, o agente de seguranca deve registar todas as ocorréncias deste tipo e informar logo que possivel a
direcgao da empresa.

.10 Servicos de socorro

No momento de assinalar um inicio de incéndio ao corpo de sapadores-bombeiros, € conveniente certificar-se que as seguintes
informagdes sdo transmitidas:

Endereco e nome completo do local

Pessoas dadas como desaparecidas, se for caso disso
Melhor itinerario até ao ponto de acesso ao local do incéndio
Localizagao das bocas de incéndio.

Possiveis perigos.

Possivel presenga de substancias perigosas no local.

Gracas a estas informacgées, os sapadores-bombeiros dispordo de informagdes preciosas ainda antes de chegarem ao local e,
deste modo poderao intervir mais rapidamente e mais eficazmente.
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Unidade 6
0 direito e o0 Agente de seguranca

.0 Objectivos estabelecidos

1 Sistema juridico

2 Visao de conjunto em matéria de seguranca
3 Diferenca entre direito criminal e direito civil
4 Categorias de codigos

5 Cédigos de direito aplicaveis

.6 Sistema e procedimentos judiciarios

51



.0  Objectivos :

Sistema juridico (ndo genérico)

O objectivo é apresentar a estrutura do sistema juridico.

Visao de conjunto em matéria de segurancga

(néo genérico)
O objectivo é dar uma visdo de conjunto do direito aplicavel em matéria de seguranca.
Distin¢ao entre direito criminal e direito civil

(ndo genérico)
O objectivo é explicar as diferencas entre o direito criminal e o direito civil.
Categorias de codigos (ndo genérico)

O objectivo é apresentar 0 modo de classificagdo ou de categorizagdo dos cddigos de justi¢a no siste-
ma juridico.

Caédigos de direito aplicaveis
(ndo genérico)
O objectivo é resumir os principios dos cddigos de direito aplicavel.

Sistema e procedimentos judiciarios (ndo genérico)

O objectivo é resumir com brevidade os seguintes pontos :
> Da duvida ao recurso a justica
» (O sistema judiciario
» Qs procedimentos judiciarios
» Critérios de provas



.1 Sistema juridico

A indicar a nivel nacional

.2 Visao de conjunto em matéria de seguranca

A indicar a nivel nacional

.3 Distincao entre direito criminal e direito civil

A indicar a nivel nacional

4 Categorias de codigos

A indicar a nivel nacional

.5 Cadigos de direito aplicaveis

A indicar a nivel nacional

.6 Sistema e procedimentos judiciarios

A indicar a nivel nacional
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Proteccao anti-incéndio

.0 Objectivos estabelecidos
1 Efeitos do fogo

2 Principio de incéndio

3 Extintores

A4 Procedimentos no posto de trabalho
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.0  Obijectivos

Efeitos do fogo

O objectivo é descrever os efeitos do fogo.

Principio dos incéndios

O objectivo é resumir os seguintes pontos :
» fontes de incéndio ;
»- causas comuns de incéndio ;
» elementos do tridngulo do fogo ;
> modos de propagagao do fogo ;
»- classes de incéndios por superficies.

Extintores
O objectivo é :
» identificar os diferentes tipos de extintor através de um sistema de
codificagdo por cor ;
» seleccionar o extintor adaptado a classe de incéndio por superficie ;
» utilizar um extintor.

Procedimentos no posto de trabalho

O objectivo é especificar os procedimentos a aplicar no posto de trabalho.



.1  Efeitos do fogo

0 fogo é um dos elementos mais destruidores na nossa sociedade moderna. Por sua causa, ndo sé muitas pessoas perdem a vida,
ficam mutiladas ou desfiguradas para sempre, embora diariamente sejam gastos milhdes e milhdes. Nao é fora de vulgar que
empresas vitimas de incéndio sejam em seguida obrigadas a mudar-se.

O que é um incéndio ?

Existem vérias possibilidades para definir ou descrever o que constitui exactamente um incéndio. Em geral, o fogo é o resultado de
uma reacg¢do quimica entre uma substancia combustivel misturada com o oxigénio, com a introdug@o de uma fonte de calor. Uma
explicacdo mais pormenorizada sera apresentada nas seccdes que se seguem.

.2 Principios dos incéndios
Fontes de incéndio

Trata-se do elemento ou do processo que vai gerar a fonte de calor susceptivel de provocar um incéndio.
Estas fontes podem consistir no seguinte :

Faiscas - ex. : operagdes de soldagem, maquinas, etc.

Chamas - ex. : lume, magaricos de oxiacetileno, caldeiras de producéo de agua quente, etc.

Superficies quentes - ex. : placas de aquecimento, maquinas em sobreaquecimento, movimentos de fricgéo, etc.
Calor radiante - ex. : lume eléctrico, lume natural, etc.

Causas comuns de incéndio

A causa de um incéndio € o elemento ou o processo indicado anteriormente que esté na origem da fonte de calor.
Um exemplo frequente é uma falha ou avaria eléctrica, que no entanto s ocasionard um incéndio se provocar uma faisca ou gerar
calor suficiente para acender um combustivel e, entdo desencadear um incéndio.

As causas de incéndio mais frequentes s&o as seguintes :

Electricidade : Exemplos : sobrecarga de circuitos, ligagdes com defeito ou com demasiada utilizagdo, faiscas, fontes de calor
excessivo, falta de manutengao, ventilagao e arrefecimento, niveis demasiado altos de electricidade estatica, etc.

Aparelhos de aquecimento : Exemplos : pecas de vestudrio deixadas a secar em cima de radiadores, auséncia de grades de
proteccdo em frente das lareiras abertas ou fornos, aparelhos sem serem vigiados enquanto arrefecem, presenca de materiais
combustiveis nas proximidades, controlo térmico defeituoso, etc.

Elementos técnicos : Exemplos : sobreaquecimento de maquinas, calor produzido por friccdo, emisséo néo controlada de faiscas,
avaria no processo de arrefecimento, reac¢éo quimica, sistemas de comando da ventilagdo e da temperatura de ma qualidade, etc.

Poeiras inflamaveis : Exemplos : extracgéo incorrecta, proximidade de fonte de calor ou de emiss@o de faiscas, auséncia de
sistema de conteng@o, auséncia de sistema de vigilancia ou de medicéo, etc.

Falta de cuidado : Exemplos : presenga de fumadores, precaugdes insuficientes durante operagdes de soldagem, perfuracéo ou
corte, confus@o ou interferéncia com o material de seguranca, supressao de agentes de seguranca, etc.

Manutencéo incorrecta : Exemplos : manutencao insuficiente da zona de trabalho e do material, fugas e manchas de dleo ou de
combustivel ndo tratadas, caixotes de lixo e contentores de lixo por despejar, auséncia de procedimentos de seguranga para
eliminag&o dos lixos combustiveis, etc.

Combustao espontanea : Exemplos : produtos quimicos armazenados a temperaturas indevidas, produtos quimicos misturados em
doses incorrectas, materiais ou lixos combustiveis deixados por tratar, etc.

Triangulo do fogo

Para compreender todos os principios de prevencéo dos incéndios, & conveniente conhecer antecipadamente os principios do fogo
ou da combustéo. Para que haja combustao, e portanto incéndio, é necessaria a presenca de trés elementos.

Primeiro, & necessario um combustivel que se consuma, depois é necessaria a presenca de oxigénio e finalmente, uma fonte de
calor, faisca ou energia para acender o combustivel. Estes trés elementos séo conhecidos pela denominagéo de « tridngulo de
fogo » e em geral descrevem-se da seguinte maneira :



Combustivel : Qualquer sélido, liquido ou gas que queime é um combustivel.

Oxigénio : O processo de combustao recorre ao oxigénio presente nas proximidades para manter o lume e ndo pode durar se o
nivel de oxigénio em redor for insuficiente.

Calor : Salvo em circunstancias excepcionais, como nos casos de combustdo espontanea, o combustivel e o oxigénio
manter-se-80 estaveis e seguros até a introdugao de uma fonte de calor. Esta fonte pode ser uma chama, uma faisca ou energia
gerada proximo do combustivel e deverd ter uma temperatura suficientemente alta para acender o combustivel.

No caso de ocorrer uma mistura com uma quantidade de oxigénio apropriada, podera ocorrer uma inflamacéo e, caso os trés
elementos permanegam estaveis em volume suficiente, um incéndio pode comegar e manter-se até ao desaparecimento de um dos
trés elementos.

Propagacdo do fogo

Um incéndio pode propagar-se de trés maneiras :

por condugao por convecgao por radiacéo

Conducgéo :
O calor é transmitido de um corpo para outro por contacto directo. Por exemplo, no caso de uma colher metélica mergulhada em
café quente ou de um atigador deixado numa lareira acesa, o calor vai circular ao longo da colher ou do ati¢ador.

Convecgéo :
O calor é transmitido por circulagdo. O ar aquecido espalha-se e sobe na atmosfera. Assim, mesmo se a chama estiver ao nivel do
solo, 0 ar quente pode inflamar combustiveis situados em niveis superiores.

Radiacao :

O calor ¢ transmitido de um corpo para outro através de radiacéo térmica directa emitida sob forma luminosa. Os aquecedores
eléctricos com duas barras funcionam segundo o seguinte principio : se um pedago de papel ou tecido for colocado suficientemen-
te perto das barras (n@o é necessario haver contacto), é perfeitamente possivel que o papel se inflame ao fim de um determinado
lapso de tempo.

Classes de incéndios por superficies

Os incéndios estao distribuidos por quatro classes distintas. Anteriormente, eram cinco classes, mas a quinta - o incéndio eléctrico
- deixou de ser considerado como uma classe, mas sim como uma causa de incéndio independente. As quatro classes de
incéndios s@o entao as seguintes :

Classe A: Sdlidos carbonatados, como 0 papel com madeira.

Classe B: Liquidos ou sélidos que possam ser liquefeitos, como a benzina ou a gordura.
Classe C: Gas, incluindo os que podem ser liquefeitos, como o propano ou butano.
Classe D: Metais em igni¢ao, como o aluminio.

.3 Extintores
Codificacdo por cor dos varios tipos de extintores

A variada gama de extintores portéteis estdo concebidos para a luta contra vérios tipos ou varias classes de incéndios. Esta
atribuida uma cor especifica a cada tipo de extintor, a fim de facilitar a respectiva identificagéo :

Vermelho: Aqua Creme : Espuma Azul: P6 seco Preto: Co? Verde: Compostos halogenados
Presentemente, a regulamentacéo europeia exige que todos os cilindros de extintores sejam vermelhos. A substancia de extingao

utilizada sera simplesmente identificada por uma tira ou etiqueta colorida- ex. : Um extintor de pd seco tera um cilindro vermelho
com uma etiqueta azul, um extintor de dgua estara assinalado por um texto de cor clara colocada sobre o cilindro vermelho.

E absolutamente essencial que o cilindro e a etiqueta sejam controlados e que o tipo do extintor esteja identificado antes de
qualquer utilizago.



Tiposiderextintor em funcdo das classes de incéndios

Tipo Classe

Agua A

Espuma AB

Pd seco A B C e todos os incéndios submetidos a riscos gerados por materiais eléctricos

em funcionamento.

co? B C e todos os incéndios submetidos a riscos gerados por materiais eléctricos
em funcionamento.

Principios da extincdo e utilizacao dos extintores

Enquanto houver combustivel, oxigénio e uma fonte de calor, 0 incéndio continuara. O controlo e finalmente a extingéo do incéndio
pressupdem portanto a eliminagdo de pelo menos um dos trés elementos do tridngulo do fogo. Para isso, é possivel utilizar trés
métodos :

Supressao do combustivel :
E possivel extinguir um incéndio, privando-o totalmente do combustivel que o alimenta ou, pelo menos, eliminando tanto
combustivel quanto possivel. Por exemplo, em caso de incéndio numa canalizagéo gas, é suficiente cortar a alimentagéo de gas,
0 que elimina o combustivel.

Abafar o incéndio :

Trata-se de cortar ou reduzir o oxigénio que alimenta o incéndio. Na verdade, o oxigénio é indispensavel ao fogo. E por essa
razéo que por exemplo, recomendamos sempre que feche sempre todas as portas atrds de si durante a evacuagao em caso de
incéndio : isso possibilitara limitar o volume de oxigénio no local do incéndio e, assim atrasar a propagacéo.

Um outro exemplo muito vulgar, consiste em atirar cobertores anti-fogo ou toalhas turcas molhadas para cima de um contentor em
chamas. Este procedimento permite abafar o incéndio reduzindo ou eliminando todos os vestigios de oxigénio.

No entanto, abafar um incéndio é apenas uma medida provisdria e é necessdrio ser extremamente prudente ao retirar os
cobertores ou abrir novamente uma porta num local que sofreu um incéndio, porque este procedimento ndo elimina o calor. Cabe
aos profissionais - neste caso os sapadores-bombeiros - decidir quando é possivel entrar com toda a seguranga numa divisdo
incendiada ou destapar um contentor que incendiou, porque com a introdugdo de oxigénio corre-se o risco que o incéndio
reacenda.

Arrefecimento :

E a forma de extingdo mais frequente. Na maioria dos casos, é a dgua - a substdncia menos onerosa - que é utilizada como
agente de arrefecimento. O arrefecimento suprime ou reduz a quantidade de calor & volta do fogo, reduzindo assim os riscos de
propagagao do fogo.

Componentes e modo de utilizacao dos extintores

Existem extintores portateis em vérias dimensbes e gamas de capacidade. Os principais componentes do extintor s@o os
sequintes :

Cilindro : Dado o alto nivel de press@o necessario para expulsar o agente de extingdo (agua, espuma, etc.), o cilindro devera
apresentar uma construcdo robusta, geralmente em metal ; no entanto, os extintores recentes possuem muitas vezes cilindros
plasticos.

Langa : Encaminha o agente extintor até a ponteira.
Anilha de seguranca /Tampa ou selo de garantia: Para evitar qualquer disparo acidental.
Punho ou alavanca de disparo : Para libertar ou regular o fluxo do agente extintor.

Ponteira : A ponteira pode estar sempre aberta ou no caso do pé seco, esta equipada com um punho que serve para regular o fluxo
do agente extintor.

No interior do cilindro encontram-se os seguintes elementos :
Agente extintor : d4gua, espuma, etc.
Sistema de alimentagéo desde o fundo do cilindro até & langa para os extintores de agua/espuma.

Modo de utilizacéo : A utilizago de um extintor exige formac&o e pratica. Os extintores s6 devem ser utilizados nos incéndios mais
reduzidos e em situagdes de emergéncia. O utilizador deve ter sempre em consideragao a sua prépria seguranga, antes de atacar
um incéndio e prever um itinerario para se afastar rapidamente do incéndio em caso de necessidade.



Medidas a implementar antes de lutar contra um incéndio :

Certificar-se que o alarme disparou e que o incéndio foi devidamente assinalado.

Saber como funciona cada extintor.

Verificar que o extintor disponivel corresponde a classe do incéndio.

Certificar-se que a tampa ou selo de garantia se encontra no devido lugar.

Se for caso disso, transferir o extintor do respectivo local de armazenamento para o local do incéndio.

Manter-se sempre de costas para uma saida de emergéncia e esteja atento a nunca se deixar rodear pelo fogo ou ficar encurralado.
Retirar a tampa ou selo de garantia.

Segurar no punho com uma méao.

Com a outra mao, segurar langa e apontar para a base do incéndio.

Atencéo : No caso de a langa ser fixa, como no caso dos extintores de dioxido de carbono, certifique-se que o aponta para o fogo
antes de o accionar, porque o agente de extincdo tem como efeito gelar a langa. Qualquer contacto directo com a pele pode
provocar ferimentos.

Manter o extintor em posicéo vertical.

0 agente de extingao é expulso pela lanca devido ao efeito da presséo ; uma vez que a boca de aspiracao do agente esté situado
no findo do cilindro, o extintor nunca deve estar deitado; caso isso aconteca, o agente ndo podera ser aspirado para a lanca.
Activar o punho de modo a libertar 0 agente ; regular o débito por meio do punho (conforme o modelo).

Apontar para a base do incéndio e varrer a zona com o jacto de modo a garantir uma distribuicio homogénea do agente de extingao.
Fazer atencéo a que o jacto pressurizado néo espalhe o combustivel e ndo propague o incéndio.

Prestar atengéo ao fumo.

O fumo sobe até ao nivel do tecto, e depois espalha-se até encontrar uma parede. Assim, a divisdo enche-se de fumo e, quando o
fumo arrefece, volta a descer progressivamente até ao chao ou até encontrar uma saida para o exterior.

Prestar atencdo aos fumos tdxicos, que sdo o resultado do combustivel - Por exemplo, os fumos libertados pelos plasticos séo
extremamente nocivos.

N&o atacar directamente as chamas. Estas, s6 se extinguirdo quando a fonte de combustivel for cortada, a temperatura tenha
baixado ou que o incéndio seja privado de oxigénio (apontar para a base das chamas).

Inconvenientes e limitacoes dos extintores

Devido as suas dimensdes e critérios de constituicdo (capacidade de resistir a aumentos de pressdo), os extintores contém
reduzidas quantidades do agente extintor.

Por exemplo, os extintores de dgua, os mais volumosos e mais divulgados, s6 contém nove litros de agua.
Devido a varios factores, é impossivel calcular a duragdo efectiva de expulsdo dos agentes extintores - dimensdes, o agente

utilizado e a presséo aplicada - ttm uma incidéncia no célculo.
Alguns extintores ficam vazios ao fim de 18 segundos, enquanto que a maior parte necessita em média de um minuto.

Manutencao opcional dos locais

Verificar que as escadas e saidas estejam sempre totalmente desimpedidas.
Desligar toda a iluminag&o eléctrica ou aparelhos de aguecimento que ndo necessitam de estar a funcionar.
Verificar os aparelhos de cozinha a gas e eléctricos.

Desligar todas as maquinas em funcionamento que ndo séo utilizadas ou que devam ser colocada fora de tenséo e verificar o
arrefecimento.

Desempedir os aparelhos de aquecimento obstruidos por pegas de vestuario de trabalho ou qualquer outro objecto inflamavel e
substituir qualquer para-fogo em falta.

Fechar as portas e janelas, interiores e exteriores ; fechar a chave as portas e janelas exteriores a fim de impedir qualquer intruséo
e fechar as portas e janelas interiores a fim de prevenir qualquer propagacéo de incéndio. Além disso, estas precaugdes permitem
informar o agente de seguranga da presenga de um intruso caso uma porta ou janela sela posteriormente encontrada aberta.



Retirar os objectos inflamaveis que se encontrem préximo de uma fonte de calor e colocé-los em local seguro.
Procurar sem demora a origem de qualquer fuga de dleo ou outro liquido inflamavel.

Verificar que todos os elementos do material de luta contra os incéndios se encontram no local, em bom estado e acessiveis, que
todas as bocas de incéndio estdo acessiveis e que 0s pontos de alarme de incéndio se encontram intactos.

Conhecer os procedimentos de evacuagéo de emergéncia.

Utilizar sistemas adaptados de gravagao e de sinalizac&o.

.4 Procedimentos no posto de trabalho

Procedimentos de Patrulhas anti-incéndio

Procurar imediatamente a origem de qualquer fuga de 6leo ou outro liquido inflamavel e implementar as medidas apropriadas.
Certificar-se que as vias de acesso para os sapadores-bombeiros estdo desimpedidas.
Certificar-se que as cabegas dos extintores ndo estejam obstruidas.

Certificar-se que todas as iluminacdes eléctricas /aparelhos de aquecimento em funcionamento tém de estar efectivamente em
funcionamento e, caso contrario, desliga-los.

Desimpedir os aparelhos de aguecimento obstruidos por pegas de vestudrio de trabalho ou por qualquer outro objecto inflamavel
e substituir qualquer guarda-fogo em falta.

Verificar todos os elementos do material de luta contra os incéndios e os pontos de alarme incéndio.
Apagar as chamas nuas ; desligar os magaricos e vigia-los enquanto arrefecem.

Fechar portas e janelas interiores para evitar qualquer propagagao de incéndio.

Certificar-se que os aparelhos de cozinha a gas e eléctricos estao desligados.

Controlar cuidadosamente as &reas circundantes.

Certificar-se que as bocas de incéndio e as langas anti-incéndio estdo desimpedidas e acessiveis.

Medidas a implementar se descobrir um incéndio

Assim que descobre um incéndio ou é informado do inicio de um incéndio, os agentes de seguranga devem, no minimo, observar
0s seguintes procedimentos :

Fazer disparar o alarme para prevenir todas as pessoas presentes.

Informar os sapadores-bombeiros.

Mandar evacuar a zona.

Se possivel, combater o incéndio .

Circundar a zona a fim de impedir que qualquer pessoa entre .

Cortar a alimentagao de gas ou combustivel.

Ajudar os servigos de socorro, indicando-lhes, por exemplo, as vias de acesso, as pessoas em perigo e o tipo de riscos no local.
Dar apoio ao trabalho de investigacéo posterior.

Elaborar um relatério circunstanciado sobre a ocorréncia, mencionando a identidade das testemunhas.

Quando assinalar um incéndio aos sapadores-bombeiros, as seguintes informagdes deverao ser transmitidas e compreendidas :

Nome e endereco completos do local.

Pessoas desaparecidas, se for caso disso.

Os melhores itinerdrios ou pontos de acesso até ao incéndio.
Localizagao das bocas de incéndio.

Possiveis perigos.

Presenca eventual de substancias perigosas no local.

Transmitidas aos sapadores-bombeiros mesmo antes da sua chegada ao local, estas informacées asseguram intervengées mais
rapidas e mais eficazes.






Unidade 8
Higiene e seguranca

.0 Objectivos estabelecidos
1 Legislacao

2 Papel dos parceiros sociais
.3 Termos e definicoes

A Material de proteccao pessoal




.0 Obijectivos

Legislacao (Néo genérica)

O objectivo ¢ fazer uma lista dos aspectos da legislagdo em matéria de higiene e seguranca com incidén-
cia nas funcdes e responsabilidades dos agentes de seguranca.

Papel dos parceiros sociais (Néo genérica)

O objectivo ¢ analisar a incidéncia dos parceiros sociais na legislacdo em matéria de higiene e seguranca.

Termos e definicoes

O objectivo ¢ explicar os termos relativos as questdes de higiene e seguranga.

Material de protec¢ao pessoal

O objectivo é fazer uma lista dos elementos de material de proteccéo pessoal e indicar as partes do corpo
que cada um protege.



Introducao

O agente de seguranga em misséo € considerado como um instrumento de ordem e de poder. Mesmo se néo for directamente
responsavel pela seguranga anti-incéndio, em caso de ocorréncia ou de acidente, é considerado como podendo gerir todos 0s
aspectos da situagao, de modo a intervir eficazmente ou a prestar assisténcia, se for caso disso.

.1 Legislacao

A indicar a nivel nacional

.2 Papel dos parceiros sociais

A indicar a nivel nacional

3 Termos e definicoes

Os assuntos de seguranga tém a sua terminologia propria. Em seguida, explicamos alguns dos termos mais vulgares.

Assim que dominar todos estes conceitos, 0 agente de seguranga estara mais apto a fazer a identificagéo de problemas no local,
interpretar as necessidades de seguranca e redigir relatérios de ocorréncias.

Perigo : A possibilidade de um processo, sistema ou artigo, etc. provocar danos corporais ou materiais.

Risco : Probabilidade desse perigo se materializar.

Acidente : Acontecimento imprevisto, susceptivel ou ndo de provocar danos corporais ou materiais.

Exposicéo : Facto de estar vulneravel ou sem proteccéo em relacéo a uma substancia potencialmente nociva susceptivel de entrar
em contacto com o corpo ou de penetrar nele.

Quanto mais prolongada for a exposicéo a um produto, maiores serdo os efeitos desses produto .

A exposicao prolongada a uma substancia quimica podera ter efeitos imediatos, enquanto que uma curta exposi¢do a uma
substancia pouco téxica pode ser de dificil deteccao.

Substancia nociva : Substancia que, se for inalada, ingerida ou se penetrar na pele, pode apresentar riscos limitados para a satde.
Substancia toxica : Substancia que se for inalada, ingerida ou se penetrar na pele, pode apresentar graves riscos esporadicos ou
crénicos para a saude, isto é, levar a perda de vida.

A toxicidade de uma substancia é a sua capacidade de provocar efeitos nocivos ; quanto maior for a toxicidade de uma substancia,
maiores s&o os efeitos nocivos.

Substancia cancerigena : Substancia que provoca o cancro, como 0 amianto.

Substancia corrosiva : Substancia susceptivel de destruir os tecidos humanos com os quais entra em contacto, por exemplo o &cido.

Dermatite : Substancia que provoca dermatites (erupgdes cutaneas).

Substancia irritante : Substancia ndo corrosiva que, por contacto directo prolongado ou repetido com a pele ou as mucosas, pode
provocar uma dermatite ou inflamagc&o.

Efeito esporddico : Efeito produzido rapidamente, resultante de uma exposicao excepcional.

Efeito cronico : Efeito produzido como resultado de uma exposicéo prolongada ou varias exposicoes de longa duracéo.



.4 Material de proteccao pessoal

Segundo a legislagdo em vigor, o material de protec¢do pessoal tem de ser fornecido e constantemente usado nas zonas de risco.

As estatisticas em matéria de acidentes indicam que a utilizagéo do material de protecg¢ao pessoal permite reduzir a amplitude
dos danos corporais. Este material € composto pelos seguintes elementos :

Capacete :
O capacete tem como fungdo essencial a proteccéo da cabecga e em caso de queda de objecto.

Oculos :
Os 6culos protegem os olhos dos salpicos, dos estilhagos, etc.

Maéscaras :
Correctamente colocadas sobre a boca e nariz, as mascaras impedem que substancias estranhas, tal como as poeiras, penetrem
nos pulmades.

As mascaras equipadas com filtro podem « absorver » a substancia ou o produto quimico.

Aparelho respiratdrio autonomo :
O aparelho auténomo permite que a pessoa que o0 esta a usar respire o ar que lhe é transmitido a partir de um cilindro e o isola
da atmosfera envolvente.

Protectores auriculares :
Os protectores auriculares, que podem consistir em capacetes anti-ruido ou tampdes para os ouvidos, protegem os 6rgéos auditi-
vos dos ruidos excessivos.

Luvas :
As luvas protegem as maos. Como n&o existe um tipo de luvas que oferega uma protecgdo universal, é importante seleccionar o
tipo adaptado a cada aplicac&o.

Calgado de seguranca :
O calgado de seguranga protege a planta dos pés dos objectos salientes que se encontram no chéo e, utilizados com uma biquei-
ra metdlica, protegem os pés da queda de objectos.

Fatos-macaco de protec¢éo :
Os fatos-macaco servem para proteger o corpo € o vestudrio dos salpicos, fagulhas etc. Devem ser adaptados ao tipo de risco e
a morfologia das pessoas que o usam.

Todos os materiais acima mencionados tém uma vida util limitada ; assim, devem ser inspeccionados reqularmente e, se for caso
disso, substituidos.



Unidade 9
Primeiros socorros

.0 Objectivos estabelecidos

1 Cuidados de emergéncia

2 Regulamentagoes

3 Mala de primeiros socorros

4 Causas comuns de ferimentos corporais

5 Precaucoes



.0  Objectivos

Cuidados de primeiros socorros

O objectivo é explicar os principios dos cuidados de primeiros socorros.

Regulamentacdes (ndo genéricas)

O objectivo é especificar as regulamentagdes relativas aos primeiros socorros na industria.

Mala de primeiros socorros

O objectivo é pormenorizar o contetido de uma mala tipo de primeiros socorros.

Causas comuns de ferimentos corporais

O objectivo é fazer uma lista das causas dos ferimentos corporais mais comuns na industria e explicar o
tratamento a dispensar em conformidade.

Precaucoes

O objectivo ¢ indicar as precaugdes a tomar antes de avaliar o estado ou o tratamento de um ferido.



Introducao

Esta seccdo do presente manual de formagéo é extremamente importante, pois explica o comportamento a ter para fazer face a
situagdes de emergéncia (capacidade de julgar uma situacéo). De facto, este comportamento consiste mais em tomar iniciativas do
que em adoptar atitudes passivas.

Antes de mais, 0 agente de seguranca deve prevenir 0s servi¢os de socorro. Nao deve mexer nos feridos. Deve manter os mirones
a distancia e, sobretudo manter-se calmo.

O agente de seguranca pode dispensar cuidados médicos aos feridos apenas se tiver acompanhado sessdes de formagao
especificas (informagao e instrucéo).

A func@o mais importante do agente de seguranga numa situag@o que exija primeiros socorros, consiste em prestar assisténcia
médica ou profissional para a qual tenha recebido formagao.

Esta assisténcia pode consistir em chamar uma ambulancia, um médico, um socorrista qualificado, uma enfermeira, etc.
Se, apesar dos ferimentos evidentes, uma vitima insiste em abandonar o local, néo devera tentar reté-la fisicamente.

E preferivel contentar-se em insistir to firmemente quanto possivel para que permaneca no local, assegurando-se que ha teste-
munhas que poderdo confirmar estes esforgos.

Prevenir imediatamente os seus superiores ou a direc¢ao.

Chamar uma ambulancia ou um médico/enfermeiro assim que uma vitima tem uma indisposicao ou recusa que se ocupem dela.
Certificar-se que ha testemunhas que podem confirmar que foram efectuadas tentativas de prestagao de socorro.

Acompanhar/assistir as vitimas no local, propor um meio de as fazer regressar a casa, procurar obter o maior nimero de
informagdes possivel sobre as vitimas (nome, enderego, etc.), continuar a propor ajuda, dar o seu nome e numero de telefone
profissional para o caso de a vitima pretender evocar posteriormente a ocorréncia.

Mesmo se a vitima tiver entrado ilegalmente no local (um intruso caido de um telhado, por exemplo), a vitima tem direito @ mesma
atengdo que qualquer outro visitante autorizado.

Na medida em que uma pessoa se encontre ferida, no local, as razdes da sua presenca s@o secundarias e ndo podem de forma
alguma constituir impedimento de ajuda.

E preferivel que todos os agentes de seguranga tenham uma formagéo especial sobre os primeiros socorros a dispensar em caso
de emergéncia.

.1 Cuidados de primeiros socorros

Os Principios dos primeiros socorros.

Trata-se de dispensar um tratamento como resultado de um acidente, utilizando o conjunto de competéncias, instalagdes e
materiais a disposicao.
Os primeiros socorros permitem :

Salvar vidas.
Impedir 0 agravamento de uma situagao precaria.
Favorecer a cura.

Existem dois niveis de primeiros socorros :

1. Salvamento de vidas e minimizac&o dos ferimentos, com :
Socorrista qualificado.
Reanimacé&o cardio-pulmonar.
Reanimac&o boca a boca.

2. Primeiros socorros de ferimentos menores, com :
Socorrista competente, capaz de fazer um penso, de limpar feridas, aplicar um colirio, etc.



Cuidados de primeiros socorros

Os cuidados de primeiros socorros sao as primeiras medidas a implementar assim que um ferido € encontrado.
Estas medidas séo as seguintes :

Avaliar a situacdo : Se o facto de prestar assisténcia aos feridos exige que o agente de seguranca se coloque em perigo, entéo este
devera considerar cuidadosamente a implicacdo de um possivel ferimento e os riscos suplementares em que encorem os feridos
em caso de ndo assisténcia.

E sempre preferivel certificar-se que o socorro podera ser prestado assinalando primeiro o acidente, antes de arriscar a sua
prépria seguranga, ao ponto de os feridos néo terem qualquer vantagem com a presenca do agente de seguranca.

Avaliar os feridos : No caso de ndo existirem demasiados riscos, aproximar-se dos feridos e tentar avaliar a gravidade dos
ferimentos.

Esta avaliacdo permite identificar os ferimentos 6bvios tais como perda de consciéncia, perdas de sangue, ferimentos na cabeca,
fracturas, dificuldades respiratdrias, etc.

Identificar a causa : Determinar se a causa dos ferimentos é conhecida ou evidente, por exemplo os casos de queda, asfixia,
incéndio, etc.

Se a causa puder ser resolvida com toda a seguranga, por exemplo cortando a alimentacéo do gas, entdo tomar as medidas
adequadas a fim de limitar os riscos de ferimentos suplementares.

Avaliar a zona : Se houver risco de ferimentos suplementares para os feridos, por exemplo com a lanca de incéndio, o fogo ou o
fumo, e se a causa ndo puder ser corrigida, tentar deslocar os feridos para um local seguro sem se expor.

As informagdes anteriores constituirdo uma ajuda preciosa para 0s servigos de socorro ; é de toda a conveniéncia que sejam for-
necidas assim que cheguem ao local da ocorréncia.

A implementag@o destas poucas medidas de base ndo coloca qualquer dificuldade quando hé terceiros presentes para prestar
assisténcia ou para chamar os servigos de socorro.

Quando o agente de seguranga se encontra sozinho para prestar assisténcia a um ferido, deve a todo o custo procurar outra fonte
de assisténcia ou assinalar imediatamente a ocorréncia, mesmo antes de pensar em implementar medidas susceptiveis de o
colocar em perigo.

Estas precaugdes permitem tratar de varios feridos ao mesmo tempo.

Manter-se calmo e eficaz e mostrar confianga - este tipo de atitude reduz os riscos de péanico.

.2 Regulamentacoes

A indicar a nivel nacional (ex. : sessoes de formagéo dispensadas pela Cruz Vermelha Internacional)

.3 Mala de primeiros socorros

Uma mala de primeiros socorros deve estar a disposicao em qualquer local de trabalho.
Sem contar com 0s elementos suplementares necessarios em funcéo dos riscos especificos, a mala de primeiros socorros devera
ter pelo menos os seguintes elementos :

Ligaduras de varios tamanhos.
Pensos de varios tamanhos.
Pensos adesivos.

Compressas.

Colirio.

Protec¢des para os olhos.
Tesouras.

Alfinetes de ama (de seguranca).
Conjunto de luvas em latex.

A quantidade de cada um destes elementos serd na proporgao dos efectivos no local e da respectiva percentagem de utilizagéo
prevista ou recomendada.



E preferivel ndo guardar pomadas ou comprimidos nas malas de primeiros socorros, salvo se 0S responsaveis forem
suficientemente qualificados e experientes para os administrar.

Entre 0 material especializado podem figurar as logdes, pulverizadores e pomadas especiais destinadas ao tratamento de salpicos
ou queimaduras quimicas frequentes num dado ambiente.

.4 Causas comuns de ferimentos corporais

0 tipo de ferimentos que os agentes de seguranga poderdo vir a tratar em emergéncia sdo os seguintes :

Ferimentos na cabega : Ocasionados por choques ou quedas de objectos.

Acessos de panico ou de ansiedade : Depois de ter assistido a um acidente ou a um assalto, por exemplo, estado de perturbagao
numa multidao ou numa situagao confusa.

Dificuldades respiratdrias : Lesdes potenciais dos pulmdes provocadas pela inalagdo de fumo ou vapor quimico.

Queimaduras: Em varios graus, as queimaduras sdo provocadas pelo fogo, os choques eléctricos ou contacto com substancias
quimicas ou com objectos muito quentes (ex. : tubos ou maquinas).

Choque eléctrico : Provocado pelo contacto ou proximidade com um aparelho eléctrico sob tensao.
Fracturas : Provocadas por choques ou quedas.

Ferimentos nas costas : Quedas ou operagdes de elevagao incorrectamente efectuadas.
Contusoes : Choques, quedas ou ataques.

Perda de sangue, cortes, etc. : Contacto com objectos ou golpes.

Ferimentos nos olhos : Contacto com faiscas, salpicos ou lascas.

Perda de consciéncia : Devido ao calor ou indisposigo.

Tratamento de ferimentos comuns

Assim que a gravidade dos ferimentos tenha podido ser avaliada, a etapa seguinte consiste em decidir o modo de tratamento. Em
seguida apresentamos uma lista dos ferimentos mais comuns, com o modo de tratamento inicial recomendado :

Ferimentos na cabeca :

Cobrir o ferimento com uma compressa ou pano limpo. Caso a ferida esteja aberta e sangre abundantemente, fixar a compressa
com uma ligadura enrolada a volta da cabeca de modo a fazer parar ou reduzir a hemorragia.

Estender o ferido no chao, numa posi¢éo confortavel, tendo o cuidado que a cabega e os ombros estejam colocado ligeiramente
mais altos que o resto do corpo.

Dificuldades respiratorias devido a um acesso de panico ou de ansiedade :
Colocar a pessoa numa posi¢do que facilite a respiracdo. Falar-lhe com calma mas com firmeza, de modo a transmitir-lhe
confianca, e depois leva-la para um local seguro e calmo.

Dificuldades respiratérias devido a inalagéo de fumo :
Levar a pessoa (caso ndo haja nenhum risco) para o ar fresco, certificar-se que as vias aéreas estdo abertas e desimpedidas e
colocar a pessoa numa posicéo que facilite a respiragao.

Queimaduras :

Refrescar a zona afectada deitando dgua fria por cima. Deixar arrefecer durante cerca de dez minutos (passar por dgua durante
20 minutos caso a queimadura tenha sido o resultado de uma projec¢ao de produto quimico).

Retirar todo o vestuario, jdias e outros acessorios da zona afectada, para o caso de o ferimento empolar.

Na&o tocar no ferimento e ndo aplicar logdes, cremes, etc.

Né&o tentar retirar qualquer elemento colado na ferida.

Cobrir a ferida e a zona em redor com um pano limpo ou uma gaze esterilizada.

Em caso de queimaduras na cara, aplicar dgua nas feridas e deixar arrefecer aguardando assisténcia médica ; ndo cobrir as
queimaduras faciais.



Choques eléctricos :

Cortar a corrente eléctrica ou desligar o aparelho em causa. Caso seja impossivel efectuar esta primeira precaugéo, colocar-se
sobre uma superficie seca, como por exemplo uma caixa de madeira, uma pilha de jornais ou um tapete de borracha (ex: protege
tapete de carro).

Com um pau de madeira (cabo de vassoura, cabo de uma ferramenta, etc.), empurrar o objecto que provocou o choque ou afas-
tar o ferido do aparelho eléctrico. Também é possivel enrolar uma corda seca & volta do tornozelo do ferido de modo a também o
libertar.

Verificar 0 estado do ferido (consciente ou néo) e tratar dos ferimentos, como queimaduras, etc. Uma vez que os produtos em
madeira ou a base de madeira sdo muito maus condutores, recomenda-se perfeitamente a sua utilizagao. Por outro lado, em caso
algum devera utilizar um objecto metdlico, nem sequer o que quer que seja molhado ou humido, porque a dgua e os metais séo
excelentes condutores.

Fracturas :

Nao deslocar um ferido, excepto se correr perigo.

N&o tentar manipular ou deslocar o membro fracturado.

Apoiar o membro ferido com uma tira de tecido ou almofada, de modo a colocar o ferido em posi¢ao mais confortavel.

Né&o ligar o membro fracturado, excepto se apresentar uma ferida aberta ou sangrar (a ligadura serve para proteger a zona de qual-
quer infeccéo e para estancar ou diminuir as hemorragias).

Ferimentos nas costas :
Imobilizar o ferido, apoiar a cabega e o corpo com almofadas, toalhas, etc., transmitir confianca ao ferido e aconselha-lo ou impe-
di-lo de se mexer sem ajuda de terceiros.

Hemorragias, cortes, etc. (externos) :

Retirar as pecas de vestudrio, j6ias e outros acessorios da regido da ferida.

Aplicar com firmeza uma compressa sofre o ferimento.

Fixar a compressa segurando-a com a mao ou com um adesivo.

Levantar a regido da ferida acima do nivel do coragao do ferido, de modo a travar a circulagdo sanguinea.

Deitar o ferido no chao a fim de evitar qualquer queda em caso de perda de consciéncia. Caso o sangue continue a correr a volta
ou através da compressa, juntar mais compressas a primeira.

Ferimentos nos olhos :

Sobretudo, néo tocar no olho ferido e pedir & pessoa que mantenha os olhos fechados, sem mexer.

Deitar o ferido a fim de o impedir de cair (o facto de estar ferido nos olhos ou de ter os olhos fechados perturba o equilibrio).
Deitar a cabega do ferido sobre os seus joelhos ou em cima de almofadas.

Dar uma compressa ao ferido para que a aplique suavemente sobre o olho.

Perdas de consciéncia :

Deitar o ferido de costas.

Levantar-lhe as pernas de maneira a favorecer a circulagéo sanguinea para o cérebro.

Certificar-se que o ferido recebe muito ar fresco.

Ajudar o ferido a sentar-se ou a levantar-se conforme retoma consciéncia.

Nao obrigar o ferido levantar- se, porque a posi¢do de pé diminui a circulagéo sanguinea para o cérebro.
Caso a perda de consciéncia tenha feito com que a pessoa caisse, certificar-se que ndo se magooul.

Choques eléctricos, pancadas :
Colocar o ferido numa posicéo confortavel, tapa-lo com um cobertor e levantar-lhe e manter as pernas o mais alto possivel.
Tirar ou desabotoar o vestudrio ao nivel do pescogo, peito e cintura.

Em todos os casos, certificar-se que o ferido se encontra numa posicdo confortdvel e segura, fazer os possiveis para
transmitir seguranca a pessoa e certificar-se que os servicos médicos foram alertados.

Posicoes propicias ao restabelecimento

Existem vérias posicoes propicias ao restabelecimento das vitimas, conforme o tipo dos ferimentos ou os riscos presentes. Qualquer
que seja a posicao, devera obedecer aos seguintes principios :

Reduzir os riscos de queda.

Ajudar a respiracao.

Reduzir os riscos de choque.

Estancar as hemorragias, diminuir as dores e outros desconfortos.
Proteger o ferimento.



Em geral, a posicéo prevista e mais segura € a seguinte : o ferido é estendido no chao sobre um dos lados, uma mao colocada sob
a cara de modo a manter a cabeca e o outro brago longe do corpo, uma perna dobrada com o joelho para a frente.

Nesta posi¢ao, o ferido permanece estéavel e pode ser tratado.

.5 Precaucoes

Generalidades :
Nunca colocar-se em perigo.

Certificar-se que € dispensada assisténcia profissional ou tomar as disposi¢des necessarias para que o ferido seja enviado a um
médico ou para um hospital.

N&o ultrapassar as suas capacidades.

Reunir os objectos pessoais do ferido.

Antes de tratar uma ferida aberta, calcar luvas em latex, de modo a evitar riscos de infeccéo.

Nao dar nenhum alimento, bebida ou medicamento ao ferido.

Redigir um relatério relativo a todas as ocorréncias, mesmo menores.

Preservar a dignidade do ferido instalando biombos /separadores e mantendo os mirones a distancia.

N&o hesitar em passar para segundo plano em presenca de pessoas mais experientes.

Manter a calma, mostrar confianca e dar provas de autoridade.

N&o mencionar a gravidade do estado de um ferido se este puder escutar, pois essas informacdes podem afligi-lo ainda mais.

Salvo em caso de absoluta necessidade, ndo deixar o ferido sem ser vigiado.

Conclusdo

Estas accdes permitem que o agente de seguranca preste assisténcia a feridos e que lhes administre os primeiros socorros.

As préticas relativas a reanimagao cardio-pulmonar, boca a boca, ventilagdo, massagens cardiacas ou posi¢des propicias ao
restabelecimento exigem formac&o suplementar e néo estao abrangidas pelo presente manual.

As medidas indicadas e preconizadas podem ser implementadas por qualquer pessoa competente. No entanto, assim que haja
contacto fisico, os agentes de seguranga devem estar cientes que correm o risco de agravar ou complicar uma situacéo e
posteriormente podem ser acusados de agressao.

Nada obriga um ferido a aceitar que |he prestem assisténcia.

Caso o ferido esteja consciente, é conveniente perguntar-lhe antecipadamente se aceita que lhe seja prestada assisténcia. Caso
recuse, ndo se deve ir contra a sua vontade, pois a intervengdo pode ser tida como agressao.

Caso o ferido esteja inconsciente, € conveniente prestar-lhe assisténcia na medida das suas capacidades, sem se colocar em
perigo.
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.0 Objectivos :

Principios do Servigo ao Cliente

O objectivo é apresentar os Principios do Servigo ao Cliente tal como € executado no local.

Servico ao Cliente e seguranca

O objectivo é descrever a maneira através da qual o agente de seguranga pode ajudar e intervir nas
praticas do Servigo ao Cliente.

Principios da norma I1SO 9000

O objectivo é resumir os principios da norma de qualidade ISO 9000.

Qualidade e seguranga

O objectivo é descrever a maneira através da qual o agente de seguranca pode ajudar e intervir nas pra-
ticas de qualidade de servico.

Clientes - Responsabilidade em compara¢ao com a qualidade

O objectivo é resumir os critérios de qualidade aplicaveis ao pessoal de guarda e vigilancia.



.1 Principios do Servico ao Cliente

0 que é'um Cliente ?

Um Cliente é normalmente uma pessoa que adquire bens ou servicos. Esta explicagéo é extremamente breve para definir um
conceito tao importante.

Outras descrigtes frequentes evocam de maneira mais clara a importancia do Cliente. Estas descri¢des, como « o Cliente é rei »,
« 0 Cliente tem sempre razéo », etc., reforcam a importancia do Cliente no nosso espirito.

O grau desta importancia é resultado da estima em que se tem o Cliente, quer seja no seio da organizagéo ou do pessoal.
E errado dizer que essa estima para & porta dos directores ou dos responsaveis.
O Cliente reveste-se de uma grande importancia para todos os membros da empresa porque, sem Clientes ndo ha empresa.

E portanto essencial que os dirigentes e agentes de seguranca estejam cientes desta importancia e a difundam ou apliquem os
principios a todos os niveis de responsabilidades da empresa.

Por exemplo, é possivel considerar cada um - empregador e colegas indiferentemente - na empresa como um Cliente.
O Servigo ao Cliente ndo é uma fungao ou uma competéncia em si, mas a aptiddo em tratar as pessoas de maneira adequada.

Um Cliente é qualquer pessoa que trds vantagem a empresa, enquanto que o Cliente potencial é qualquer pessoa susceptivel de
trazer uma vantagem.

Importancia das politicas em matéria de Servico ao Cliente

Uma vez no local, os Clientes tém o direito de esperar que uma determinada atenc@o e um determinado respeito lhes seja
dispensado. Para assegurar a gestdo ou seguranca de um local aberto ao Cliente, os principios s@o os seguintes :

Escutar as respectivas necessidades.
Projectar uma boa imagem da empresa.
Propor uma imagem agradavel e confortavel.
Gerir as reclamagdes

Promover a fidelizagao dos Clientes.

.2 Servico ao Cliente e Seguranca

Para o0 agente de seguranca, os aspectos praticos importantes relativos ao Servico ao Cliente consistem sobretudo em assegurar
um ambiente seguro.

Para isso, as necessidades dos Clientes em matéria de seguranca devem ser satisfeitas, 0 que exige nomeadamente uma
vigilancia redobrada relativamente aos seguintes riscos :

Superficies escorregadias.

Obstéculos ou perigos susceptiveis de provocar escorregadelas, tropegcamentos ou quedas.

N&o obstrucdo das saidas de emergéncia e dos pontos de incéndio.

Possiveis agressdes ou roubos por parte de outros Clientes ou membros do pessoal.

Todo o tipo de danos na pessoa ou bens de um Cliente, incluindo os veiculos estacionados no local.

Para assegurar um bom Servico ao Cliente, é necessério estar ciente que os Clientes, mesmo se s6 passarem no local, tém
direito a serem protegidos contra todos 0s riscos que possam ameagar a sua salde e bem-estar.

Para ser eficaz, 0 agente de seguranca deve estar ao corrente da politica aplicada pela direcgao relativamente aos Clientes, e ele
préprio deve aplicar todos os aspectos desta politica resultantes das suas fungdes, atribuicdes e responsabilidades.

Finalmente, sempre que haja qualquer problema, 0 agente de seguranga deve fazer parte integrante do Sistema de informagao, de
modo a que estes problemas possam ser levados a atencéo da direccao.



'3 Principios do Sistema de qualidade ISO 9000

Os principios do Servigo ao Cliente apresentados nesta primeira secgéo da Unidade constituem apenas uma parte do Sistema global de
qualidade.

Esta secgdo retne os principais pontos da norma de qualidade ISO 9000, que apresenta 0 mais vasto campo de aplicacdo de todas as
normas da série ISO.

Os assuntos abordados indicam os varios aspectos a satisfazer através da implementagdo de um sistema de gestdo aceitavel e
mensuravel. De modo mais geral, a empresa deve tomar as seguintes medidas :

1. Definir exactamente o Servigo ou produto.
2. Estabelecer por escrito o método a utilizar para fornecer este Servigo ou produto.

3. Fornecer o Servigo ou produto estabelecido através da aplicagio dos seguintes procedimentos.

A norma ISO 9000 expde claramente 0s aspectos aos quais a empresa deve obedecer.

Esta seccéo explica os principais pontos da norma e as actividades conduzidas pela empresa neste aspecto. Também estabelece, mas em
termos relativamente gerais, 0 que se espera que a empresa faca para implementar um Sistema de qualidade que esteja em conformidade
com a norma em questdo, na série ISO 9000. Avaliadores independentes, enviados por um organismo de certificacdo, julgardo a
conformidade com os critérios das normas.

A secgdo indica, sob as rubricas gerais, 0s pontos principais de conformidade e inclui as dreas de incidéncia especifica na prestacao de
servicos e 0 agente de seguranca presente no local.

As principais rubricas da norma ISO 9000 s&o as seguintes :

1. Responsabilidades da direcgao :
Estabelecer uma politica de prestacéo de servigos.
Informar todos os membros do pessoal quanto a esta politica.
Prever e providenciar 0s recursos necessarios.
Analisar o0s sistemas.
Assegurar a respectiva implementacéo.

2. Sistemas de qualidade :
Conceber procedimentos documentados para assegurar a conformidade com a norma.

3. Exame dos contratos :
Examinar os contratos de maneira a verificar que a prestacéo dos servigos é executada com os niveis
de qualidade acordados.

4. Controlo da elaboracéo :
Conceber um servigo/produto adaptado as necessidades dos Clientes.
Dispor do pessoal qualificado e adaptado.
Registar todas as fases de elaboragéo.

5. Controlo da documentacéo :
Modo de controlo, andlise e actualizagéo dos procedimentos, manuais € instrugdes.

6. Aquisicéo :
Sistema que autoriza a compra de material e de bens no enquadramento da prestacao dos servigos
tendo em vista a conformidade com os critérios contratuais.

7. \dentificacéo e rastreabilidade :
Certificar-se que a documentagao esta correctamente identificada, de modo a autorizar a rastreabilidade
do Servigo ou do produto. Procedimentos de exploragdo normalizados claramente identificados por um
numero de atribuicéo.

8. Qualidade na aquisicéo :
Sempre que um Cliente fornece produtos, servicos ou dispositivos integrados nos produtos ou servicos
destinados a Ihe serem fornecidos, € conveniente certificar-se cuidadosamente que cada um dos elementos
se encontra em bom estado.



9. Controlo'dos processos :
As actividades empreendidas pela empresa devem ser planeadas, executadas e supervisionadas por membros
do pessoal suficientemente formados e experimentados, com acesso a documentagao exigida, isto é a toda a
documentacéo que explica as fungdes profissionais e respectivo modo de execugao.

10 Inspeccéo e ensaios :
As inspecgdes e actividades de ensaio executadas para determinar a aceitagdo dos materiais ou dos
produtos na sua recepcao ou integragdo nos produtos/servigos deverdo ser definidos.
Deverao ser redigidos relatdrios sobre estas inspecgoes.

11 Material de inspeccéo, medico e ensaio :
O material seleccionado para assegurar a conformidade dos produtos ou servigos com o caderno de
encargos correspondente, deverd apresentar capacidade suficiente.
Deverao ser redigidos relatdrios das operacdes de calibragem.

12 Estatuto da inspec¢éo :
Estatuto das inspeccdes, isto € « a aguardar inspec¢ao » ou « inspecgao efectuada », estabelecido para
os métodos apropriados, isto é localizacao, etiquetas ou outras marcas apropriadas.
A identificacdo e os poderes das pessoas que executam estas inspec¢des deverdo estar definidas.

13 Controlo de produto ndo conforme :
Os produtos ou servigos que ndo estdo em conformidade com o caderno de encargos correspondente,
devem ser identificados, isolados (se possivel) e rectificados em tempo oportuno.
As acgbes correctivas deverdo ser implementadas.

14 Accio correctiva / preventiva:
Os problemas resultantes da aplicagéo do sistema de gestéo, dos procedimentos documentados e/ou
dos produtos ou servigos fornecidos, devem ser levados a atencéo das pessoas que estdo em condigdes
de propor e implementar solugées para estes problemas.

15 Manutencio :
Os materiais e produtos devem ser manipulados através da aplicagdo de métodos que impegam qualquer
dano, perda ou deterioracéo.

16 Relatérios de qualidade :
Devem estar redigidos relatérios que confirmem a implementacéo do sistema de gestédo documentado e
a execucdo das obrigagdes contratuais .

17 Auto-inspeccbes :
As auto-inspecgdes, que estdo programadas, devem poder determinar se 0s procedimentos séo
implementados e se é possivel melhorar a eficacia operacional global.

18 Formagéo :
Devem ser identificadas e satisfeitas as necessidades em formagéo de todos os membros do pessoal que
dirige, executa ou verifica trabalhos que afectam a qualidade .
Devem ser redigidos relatérios destas actividades.
Recomenda-se a concepgéo e vigilancia da implementa¢do de um programa de formagéo ou equivalente.

19 Servico pés-venda :
Quando em consequéncia de uma obrigagao contratual, deve ser assegurado um servi¢o pés-venda e/ou
de manutencao relativamente a determinado material, este servico pés-venda deve ser planeado e devem
ser redigidos relatdrios de execugéo.

20 Técnicas estatisticas :
Na medida do possivel, devem ser utilizadas técnicas estatisticas, para conceber programas e determinar
as capacidades dos processos.
Os vérios aspectos mencionados nas rubricas gerais s@o importantes para a empresa no seu conjunto.
No entanto, alguns aspectos ndo correspondem totalmente as fungdes do agente de seguranga ; apenas
0s aspectos mais pertinentes so abordados na secc¢éo seguinte.



.4 Qualidade e seguranca

Os principais aspectos que o agente de seguranga deve controlar sdo os seguintes :

Anélise dos contratos Acgdo correctiva / preventiva
Controlo da Documentacéo Relatérios de qualidade
Controlo dos processos Formacao

Controlo de produtos / servigos ndo conformes Servigo pds-venda

O nivel de controlo destes aspectos, define-se do seguinte modo :

Exame dos contratos :

O agente de seguranca intervém a este nivel assegurando que todas as informagdes Uteis relativas as operacdes no local séo
efectivamente transmitidas a direcgao. Assim, a direccdo pode dispor de informacées que lhe permitem verificar que a prestacéo
dos servicos é efectivamente efectuada com o nivel de qualidade estabelecido.

Controlo da Documentacao :

Nesta area, 0 agente de seguranca intervém, em especial, ao nivel das instrugdes de misso no local. E extremamente importante
certificar-se que todas as alteragdes que devem ser efectuadas neste documento sejam transmitidas a direc¢éo a fim de que todas
as informagdes possam ser actualizadas o mais rapidamente possivel.

Controlo dos processos :
Este aspecto diz respeito ao agente de seguranca, uma vez que esta relacionado com os métodos de prova de prestagdo dos
servigos, através dos seguintes métodos : Relatérios do agente de seguranca

Relatdrios de ocorréncias

Folhas de presenca

Fitas de video cronometradas

Listagens informéticas

Sistemas e Procedimentos de vigilancia

Controlo de produtos / servicos nao conformes :

A informacéo transmitida pelo agente de seguranga a direccéo indica o nivel de prestagdo dos servicos.

Qualquer falha na prestac@o de servicos por parte da empresa relativamente ao Cliente serd evidenciada e a empresa tem a
possibilidade de rectificar os problemas em tempo oportuno.

Accao correctiva / preventiva :

Assim que a empresa é informada da existéncia de um problema a nivel dos servigos prestados a um Cliente, esta executa uma
determinada acgao a fim de rectificar esse problema ou de impedir que se repita.

Em geral, é ao agente de seguranga no local que cabe a responsabilidade de implementar estas acgdes.

Relatdrios de qualidade :

Assim que um agente de seguranca completa o respectivo relatério e outra documentacéo pertinente, estd efectivamente a
efectuar relatérios de qualidade que mostram ao Cliente 0 modo como a empresa desempenha as suas obrigagdes contratuais a
esse respeito.

Formacéo :
O nivel da formagao seguida pelo agente de seguranga deve ser suficiente para lhe permitir executar as suas funcdes e, assim
assegurar 0s servicos que a empresa contratou fornecer aos seus Clientes.

Servico pds-venda :
Este aspecto garante que o conjunto do material utilizado pelo agente de seguranga é mantido em bom estado de funcionamento,
de modo a que o agente de seguranga possa assegurar 0s servigcos acordados.

Todos estes aspectos mostram a fungdo pratica que o agente de seguranca desempenha na prestagdo dos servigos no local.
Também dao indicacbes sobre até que ponto a simplicidade dos sistemas de exploragao pode ser importante para garantir a pres-
tac@o de servicos claramente estabelecidos, de uma maneira profissional e estruturada, por parte de um agente de seguranca
motivado e competente e para tudo fazer de modo a que os servigos fornecidos possam ir mais além do esperado pelos Clientes e
das disposicdes contratuais.

Conclusao :

Em conclus&o, a contribuicdo do agente de seguranga deve consistir em projectar uma boa imagem de si proprio, mas também da
entidade empregadora, de modo a valorizar todos os principios do Servi¢o ao Cliente e da qualidade.
Uma grande parte do trabalho do agente de seguranga é dedicado as relagdes com o publico.



15, Clientes - Responsabilidade relativamente a qualidade

Para dar uma boa imagem, o agente de seguranga deve possuir algumas nogdes das fungdes sociais. A pratica dos pontos
enumerados em seguida, ajuda-lo-ao a estabelecer relagbes com as pessoas a fim de aplicar os principios do Servigo ao Cliente e
a prestacao de servigos de qualidade.

Assim, o agente de seguranca deve :

Estar acessivel.

Respeitar os uniformes regulamentares, os cddigos de conduta e as posturas prescritas.
Utilizar sempre uma linguagem educada.

Apresentar sempre uma imagem profissional.

Utilizar uma linguagem corporal positiva a fim de reforgar a mensagem.

Ter uma atitude agradavel e educada.

Ser amigavel mas ndo familiar.

Ser eficiente, mas néo diligente.

Mostrar confianga, mas sem agressividade.

Compreender que n&o é necessario ser grosseiro ou brutal para transmitir autoridade ou confianga.
Ter sempre um comportamento profissional.

Finalmente, ndo sera demais relembrar que, assim que um Cliente tenta entrar em contacto com alguém no local, a primeira
pessoa que ele vai encontrar € um membro do pessoal de seguranca.

A impress@o deixada num visitante, tem portanto uma incidéncia sobre o agente de seguranga, sobre o seu empregador e,
naturaimente sobre o Cliente.

O pessoal de seguranca deve estar sempre ciente que, caso cause ma impressao, esta repercutir-se-a em todas as pessoas do
local. Por isso, 0 agente de seguranga deve esforcar-se sempre para transmitir uma imagem positiva das suas fungdes.

Em Junho de 1999, a CoESS e a UNI-Europa publicaram um documento intitulado « Selecting best value - A manual for public
authorities awarding contracts for guarding security services » (« Selecgdo do valor dptimo - Manual destinado aos poderes
publicos que contratam servicos de seguranga, guarda e vigilancia »).

Conforme acontece com a maioria das empresas que pretendem oferecer servicos de qualidade, a qualidade dos servigos é
func@o de um determinado nimero de factores chave. De todos estes factores, as capacidades, competéncias e a motivagao dos
agentes de primeira linha sdo evidentemente os mais importantes, porque sdo estes agentes que s@o responsaveis pelas
actividades didrias, assim como pela interacgdo com os Clientes ou o publico. Além disso, o planeamento operacional e a gestéo
do pessoal de primeira linha e dos servigos devem ser de qualidade superior, a fim de garantir uma prestagéo dptima e impecavel
dos servicos. Igualmente importante, a infra-estrutura dos recursos técnicos, operacionais e humanos deve ser cuidadosamente
estabelecida para o pessoal de primeira linha e a equipa de direcgéo. Enfim, é essencial que todas as operagdes sejam apoiadas
por uma infra-estrutura da empresa, com experiéncia suficiente para assegurar servicos de qualidade, mas também para conceber
uma filosofia do Servigo que responda as necessidades dos seus Clientes.

Os quatro aspectos principais, que exigem uma proposta de ordem técnica para a prestagdo de servigos de seguranga, Sa0 as
sequintes :

Pessoal de seguranca

Gestao / operagoes

Infra-estrutura contratual

Empresa

Os critérios de qualidade aplicaveis ao pessoal de seguranga s@o os seguintes :

Experiéncia : Experiéncia no sector de actividade
Experiéncia contratual especifica

Competéncias e capacidades : Formagéo de base
Formag&o suplementar e qualificagdes
Formag&o contratual especifica
Formacao recorrente
Outras competéncias (ex. : conhecimento de outros idiomas)
Oportunidades profissionais



Selecgédo, recrutamento e exame de candidatura
Metodologia de recrutamento e selecgéo
Exame das candidaturas

Condicdes de emprego :
Nivel de salario e vantagens
Condicdes de trabalho

Outros critérios a estabelecer para o Cliente :
Deve ser apresentado um justificativo destes critérios ; 0 conjunto destes critérios deve naturalmente
permanecer no enquadramento da legislacéo europeia e nacional aplicavel.

Os critérios de qualidade relativos a direcc@o e as operagdes, a infra-estrutura operacional e & empresa, s&o mencionados no
documento referido.
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.0 Objectivos :

Competéncias em comunicagao

O objectivo é listar as competéncias em comunicagao que sao vantajosas para o agente de seguranca.

Registo e difusado das informagoes

O objectivo é explicar os procedimentos de registo e de difus@o das informagdes no local de trabalho.

Resolucao de conflitos

O objectivo é demonstrar a aplicagdo das competéncias em comunicacéo a fim de resolver situagdes
potencialmente conflituosas.

Informacéao ao publico

O objectivo é fazer uma lista das precaugdes necessarias a implementar antes de prestar informagdes
ao publico.

Aplicacéo de instrucoes

O objectivo é demonstrar a capacidade de interpretar e aplicar instrugdes.

Trabalho de equipa

O objectivo é aplicar os principios do trabalho de equipa no local de trabalho.



.1 Competéncias em comunicacao

A comunicacao é a capacidade de estabelecer relages de maneira eficaz com as pessoas e, mais exactamente, difundir ou
divulgar informagdes.
Além dos valores descritos neste manual, € importante que os agentes de seguranga respeitem a respectiva ética profissional e a
apliguem no seu ambiente de trabalho.
No enquadramento do presente manual e das funcdes e atribuicdes do agente de seguranga, as principais competéncias em
comunicagao s&o :

Oralidade

Escuta

Escrita

Leitura

Linguagem corporal

Observacao visual

No exercicio das suas fungdes, 0 agente de seguranca utiliza cada uma destas competéncias, em graus diferentes e de maneiras
diferentes. Cada uma delas, é brevemente explicada em seguida, e depois descrita mais amplamente a luz das funces e
atribuicdes do agente de seguranca no local.

Breve descricao das principais competéncias em comunicagao :

Oralidade :

A oralidade ou utilizagado da comunicagéo verbal deve ser praticada para produzir o seu efeito. No entanto, devem ser observadas
algumas regras simples, entre as quais :

Reflectir antes de falar.

Falar com clareza, com confianca.

Evitar caldo e grosserias.

Utilizar a linguagem corporal para reforcar a mensagem.
Utilizar palavras conhecidas e vulgares.

Os agentes de seguranca devem dar sempre provas de grande prudéncia quanto ao que dizem e na maneira como o dizem.
Comentdrios de menor importancia trocados entre dois colegas via radio, podem ser ouvidos por terceiros e podem ser mal
interpretados fora do respectivo contexto ou podem dar mé imagem do pessoal de seguranga.

E também importante que os agentes de seguranca, quando Ihes é pedido que prestem informagées, déem apenas os pormenores
exactos e sem exageros.

As competéncias verbais s&o igualmente importantes durante a utilizacdo dos radios e dos telefones.

Escuta :

Trata-se da maneira como recebemos as informacées. Para assegurar uma escuta eficaz, devem ser seguidas algumas regras
simples :

Prestar ateng@o e concentrar-se no que é dito, € ndo no que pretendemos ouvir.

Ser paciente e aguardar todas as informagdes.

N&o terminar as frases do interlocutor ; ndo interromper brutalmente a conversa quando achamos que ja temos todas as
informagdes que pretendiamos.

Deixar que o0 nosso interlocutor termine, a fim de que possa em seguida ter a impressao de ter dito tudo o que tinha a dizer.
Aguardar uma resposta completa as perguntas colocadas.

Em caso de duvida, pedir explicagdes .

Mostre que prestou atengdo ao que foi dito através do contacto visual e linguagem corporal em geral.

Escrita :

Existem vérias formas de escrita : podemos escrever por prazer, por amor a arte, para se corresponder entre amigos ou familiares,
para dar informagdes breves e concisas ou para relatar factos com fins especificos, como a redac¢ao de relatérios.

As vérias formas de escrita distinguem-se pelo tipo de linguagem utilizada.
As competéncias na escrita sdo a capacidade em se adaptar as exigéncias de uma dada situacéo.



As exigéncias sdo muito reduzidas quando a escrita é efectuada apenas por prazer ou no enquadramento de uma correspondén-
cia com amigos ou familiares, uma vez que o resultado final ndo serd submetido a nenhuma anélise, ndo ira ter nenhuma
repercussao séria e nao sera alvo de nenhuma critica veemente no caso de incompreensao por parte do leitor.

Conforme é exigida para o preenchimento de impressos, efc., a expressao escrita é geralmente breve, exacta e, como resposta a
questdes pormenorizadas, ndo deverd deixar qualquer margem para erros ou mal-entendidos.

Para 0 agente de seguranca, trata-se sempre de escrever com um fim especial, para completar impressos ou redigir relatorios, isto
é, documentos factuais.

0O agente de seguranga deve utilizar determinados principios base para este tipo de escrita :

Respeitar exactamente as fungdes da escrita.

Certificar-se que as informagdes estdo correctas e podem ser verificadas.

Redigir de maneira clara, segura e expressiva.

Utilizar apenas palavras perfeitamente conhecidas e compreendidas.

Utilizar estruturas de frases e pardgrafos correctos, de modo a valorizar a qualidade do conteido e dar prova de
profissionalismo.

Evitar qualquer erro de pontuacéo e ortografia, de modo a valorizar a qualidade do contetdo e dar prova de profissiona-
lismo.

Nunca afastar-se do contexto do contetdo, tendo sempre presente a finalidade do documento.

Reler sempre cuidadosamente o documento antes de o dar por terminado.

Guardar as notas ou cdpias de todas as fungdes factuais ou especificas.

Caso o0 agente de seguranca disponha de um computador, a utilizagdo de um tratamento de texto facilita muito o trabalho,
nomeadamente quanto & qualidade e a estrutura dos relatdrios, etc. Caso os relatérios sejam redigidos a mao, o agente de
seguranga devera ter sempre em atencéo que escreva de modo legivel, uma vez que os documentos que redige se destinam a
serem lidos por terceiros.

Caso 0 agente de seguranca ndo tenha confianga nas suas capacidade de redacgdo, simples comentdrios, breves e concisos,
também serdo suficientes desde que respeitem o minimo de informacdes exigidas. O factor mais importante, quando se escreve
com um fim especifico, é que todos os factos sejam mencionados por ordem cronolégica. Assim que sejam exigidas informacoes
complementares de fundo, estas podem ser apresentadas como indicado.

Leitura :

Como indicado na secg¢ado anterior, se a escrita é uma forma de comunicagéo entre nos e terceiros, a leitura, por seu lado, € uma
forma de comunicagéo de informacdes para nos.

Existem varias razdes e finalidades de leitura : como para a escrita, existe a leitura pelo prazer (livros), a leitura ligeira (revistas) e a
leitura informativa (artigos de jornais ou ensaios).

Conforme a razao ou finalidade, 0 modo de leitura podera variar. As diferentes maneiras de ler sdo as seguintes :
Passar os olhos ou ler na diagonal, para ter apenas uma ideia geral do contetdo.
Estudo concentrado, para extrair informagdes ou identificar os pontos principais.

Quando se 1& pelo prazer ou a leitura dita ligeira, o leitor ndo fica a dever nada aos outros : por outras palavras, nada o obriga a
avaliar o conteudo do texto ou a reproduzir tal parte das informagdes e dai, pode percorrer rapidamente certas secgoes e s6
aprofundar e reter as que lhe interessam.

A leitura praticada com um fim determinado é mais séria, porque agora € necessario provar que as informagdes foram recebidas
e compreendidas. E o caso por exemplo do agente de seguranca que tem de ler as respectivas instrugdes de missdo ou 0s
procedimentos de emergéncia do local.

Para a préatica da leitura com um fim especifico, poderd ser til que antes coloque as seguintes perguntas :
O documento devera ser lido no local ? A leitura é necessaria ?
O documento devera ser lido na integra ou sera suficiente concentrar-se em algumas partes ?
Serd necessario assimilar todo o conteudo ?
A que nivel de pormenor devera ser feita a leitura ?
Como é que as informagdes deverdo ser aplicadas ?

Categorizar o documento e indicar as partes que requerem uma andlise aprofundada, as informagdes a tirar, as partes a ler na
diagonal, etc.



Linguagemcorporal :

As competéncias nao verbais implicam a linguagem corporal, isto é, gestos tais como :

Movimentar a cabega.

Expressoes faciais : sorrir, ar aborrecido, etc.

Utilizagao dos bracos e maos : os bragcos bem abertos sdo tidos como sinais amigéaveis, enquanto que os bragos
cruzados ou esticados ao longo do corpo podem indicar uma atitude defensiva/fechada.

Deve-se estabelecer contacto visual caso uma impressao de convivio ou abertura deva ser comunicada; por outro lado,
este contacto visual ndo devera ser estabelecido caso uma impressao contraria deva ser transmitida, por exemplo quando
se trata de vigiar ladrdes por esticéo.

O cardcter defensivo ou amigavel de uma atitude, também se nota pela posicao adoptada pelo agente de seguranga : a
distancia a qual se mantém do interlocutor indica os sentimentos.

Observacao visual :

Capacidade de ver e interpretar imagens que nos s@o comunicadas ; os exemplos mais simples s&o os painéis e sinais de
sinalizagdo nas estradas.
Devido as formas e cores que apresentam, enviam-nos uma mensagem que n&o pode ter outra forma de expresséo.

As opinides que registamos s&o fundadas na observagdo visual. Por exemplo, um postal ilustrado transmite uma imagem de
prazer, de relaxamento e bem-estar geral a partir de uma simples fotografia a cores.

Outras imagens, como os painéis de sinalizagdo que representam o cranio de um morto com dois 0ssos cruzados, indicam perigo
ou sdo uma chamada de atenco para se ser prudente sem que seja necessario recorrer a outras formas de comunicagéo.

A observacdo é uma faculdade inata mas, na maior parte dos casos, ndo a exploramos completamente. Os conselhos que se
seguem ajudardo a optimizar este poder de observagao:

E preferivel observar do que contentar-se em olhar.

Concentrar-se na imagem e interpretar a mensagem.

Aplicar a associagdo com outros modos de comunicagao a fim de memorizar as imagens.

Sempre que é bem executada, a observacao visual aumenta o volume de informagdes recebidas e melhora a capacidade
de interpretar e reter as informagoes.

Esta capacidade pode ser aperfeicoada através da associacao com outras formas de comunicagao - por exemplo a danca
nao seria 0 que é sem a musica ; os cineastas utilizam a linguagem falada e a masica, assim como efeitos visuais espe-
ciais, para reforcar a mensagem que pretendem transmitir.

Resumindo, a comunicacéo néo consiste apenas numa série de faculdades e capacidades destinadas a serem praticadas e apli-
cadas no local de trabalho : uma comunicacéo eficaz aproveita a todos nds e devera ser posta em prética em todas as situacées.

Esta seccdo é uma introducdo a comunicagdo em geral ; outras secgbes deste manual abordam mais pormenorizadamente as
questdes relativas a difuso das informagoes, a redaccao de relatorios, a utilizacéo de blocos de notas, ao poder de observagao, etc.

.2 Registo e difusao de informagoes

Métodos de registo e de difusao de informacoes

O registo e a difus@o de informagdes séo fungdes criticas para o agente de seguranca. Qualquer que seja 0 método utilizado, o
agente de seguranga deve ser :

Conciso Profissional

Exacto Discreto

Os métodos de difus@o de informagdes s&o os seguintes :

Difusao verbal :

A difus@o verbal, isto é através do discurso directo, € geralmente o primeiro canal pelo qual sao transmitidas as informagdes.
Portanto, é essencial certificar-se da clareza de uma mensagem antes de tentar transmiti-la a outra pessoa e de valorizar os pon-
tos mais importantes.



Difusao visual :
A difuséo visual utiliza-se quando os membros da equipa de seguranga estédo distantes uns dos outros e ndo €é possivel qualquer
outro modo de comunicag&o. Esta comunicagao pode ser feita através de bandeiras, sinais com a mao ou gestos especiais.

Difusao electronica :

Transmissao de informacdes através de um telefone por fios, telefone mével, fax, pager e, mais comum através de um posto
emissor-receptor. Inclui também a ferramenta informética, com servico de mensagens electrénico ou gravagéo em disco duro de
relatérios que possam ser consultados por terceiros.

Difusao escrita :

Relatorio de missdo ou Registo de ocorréncias
Bloco pessoal

Impressos

Relatdrios escritos de ocorréncias ou de acidente

Redaccdo de relatorios

A importancia da difus@o das informacdes ja foi apresentada. Um agente de seguranca raramente terminard o seu servico sem ter
um facto ou um acontecimento a registar ou a descrever.

Os relatdrios mais frequentes so os que relatam um ferimento corporal ou dano material que, em Ultimo caso, devera ser alvo de
uma investigagao ou de processo judicial, por exemplo um assalto, deteng@o, acidente, ferimento ou incéndio. Naturalmente, caso
nao acontega nada durante uma miss&o, o relatdrio também o devera mencionar, indicando que esta tudo em ordem.

Os procedimentos adequados de difus@o de informaces e redacgdo de relatérios deverdo portanto ser efectuados de modo a
chamar a atencéo dos responsaveis para os problemas potenciais e efectivos.

Todos os factos relativos a uma ocorréncia e que meregam ser mencionados, logo que possivel devem ser registados em papel,
de modo a evitar problemas aos responsaveis ou aos colegas, que posteriormente arriscam a serem interrogados relativamente a
factos de que n@o terdo sido informados.

Um breve relatdrio provisdrio devera ser suficiente, caso a intervengao ndo esteja terminada.

O objectivo essencial, durante a redacgao de um relatdrio sobre uma ocorréncia, é de através das palavras, conseguir imprimir uma
imagem no cérebro do leitor.

Assim, é conveniente relatar o acontecido de maneira exaustiva, clara e exacta, tendo em atengéo que se transmite pormenores e
explicacdes suficientes de modo a permitir ao leitor a correcta compreens@o da situagao descrita.

Elaboragao de um relatério

Antes de mais, é conveniente reflectir quanto ao contetido do relatdrio. As informacées devem, preferencialmente, emanar directa-
mente da memoria da pessoa que redige o relatorio.

Caso tenha passado um lapso de tempo relativamente longo depois da ocorréncia, entdo as informagdes podem ser retiradas do
bloco do autor.

Caso os acontecimentos a transcrever sejam complicados, 0 agente de seguranca deverd antes de mais fazer um rascunho,
relé-lo cuidadosamente, fazer as alteragdes necessarias, e depois redigir o todo novamente tendo cuidado com a apresentagao.

Formato : Exceptuando as seccbes dos enderecos e assinaturas, 0 corpo do relatério devera estar articulado em volta de trés
parégrafos distintos :

Pardgrafo 1: Circunstancias que levaram a descoberta da ocorréncia, incluindo a mengéo do local, data, hora e primeiras
medidas tomadas.

Pardgrafo 2: Informagdes mais pormenorizadas sobre a ocorréncia € mengao das outras medidas tomadas.

Pardgrafo 3: Avaliagdo final dos danos constatados e recomendagdes.

Este formato esta concebido para dar ao leitor indicagdes espaciais e temporais, explicar-lhe com clareza o que aconteceu e
indicar com exactidao as medidas tomadas pelo autor do relatdrio.

Regras a observar
Assim que seja possivel redigir um relatério. Caso seja necessario, completa-lo posteriormente.
Indicar claramente o destinatario do relatdrio.
Dar um curto titulo explicativo ao relatdrio.
O relatdrio deve ter um inicio, meio e fim.
Ser claro, breve, exacto e directo.
Utilizar um nivel de linguagem simples ; as palavras caras ou complicadas ndo impressionam ninguém e muitas vezes
contém erros de ortografia.



Limitar a utilizac@o de termos técnicos para os leitores que as compreendem e, caso tenha duvidas, dé uma explicagéo
entre paréntesis.

Néo utilizar linguagem familiar, salvo no caso de citagdes.

Evitar as abreviaturas - ex. : dept., c/o, lab., etc. As abreviaturas podem fazer transparecer alguma preguica por parte do autor.
Evitar a formulag&o de opiniées sem provas.

Mencionar sempre as horas no formato de 24 horas.

N&o ser sarcastico ou grosseiro.

Para as ocorréncias menores ou os factos recorrentes, podera ser mais pratico elaborar um modelo de relatdrio preestabelecido,
que permitird ganhar tempo na redac¢do como na leitura.

Difusdo do relatorio

O nome da pessoa ou pessoas & quem o relatério se destina deverd ser claramente mencionado na pagina de cobertura, de
preferéncia em cima a esquerda.

Caso algumas pessoas devam tomar algumas medidas relativamente ao relatério, deverdo por-se de acordo quanto a difuséo desse
relatério com o respectivo responsavel ou com o destinatario final.

Caso o relatério apresente um carécter confidencial, tenha cuidado em n&o deixar para tras nenhuma cépia. Colocar de modo bem
visivel a mencao « confidencial » tanto no relatério como no envelope.

Caso o relatério deva ser enviado pelo correio, inserir o envelope com a mengéo « confidencial » num envelope normal, de modo a
ndo chamar a atencao no correio.

Conclusao

A capacidade de redigir bons relatdrios € essencialmente uma questao de pratica e exige apenas a assimilagéo de algumas regras
simples.

Antes de mais, convém verificar os factos. Podem ser tomadas decisbes importantes a partir dos factos mencionados num
relatorio e o autor de um relatério pode ser interrogado em pormenor sobre o que escreveu.
Todos os relatdrios devem dar uma resposta clara e coerente as seguintes perguntas :

O que é que aconteceu ?

Quem esta implicado ?

Quando é que isso aconteceu ? - Dia/data/hora (formato 24 horas)

Onde ocorreu o incidente ?

Porqué ? - Descricdo das causas possiveis.

Como é que os factos foram descobertos?

Medidas implementadas.

Um relatério circunstanciado, como indicamos em seguida, pode primeiramente apoiar-se nas notas tomadas pelo agente de
seguranga no seu bloco. Portanto, é também muito importante que o registo destas notas seja feito correctamente.

Blocos de notas

O bloco de notas € um dos elementos mais importantes do material do agente de seguranga, mas rapidamente pode tornar-se
indtil se ndo for mantido correctamente. Os objectivos e fungbes de um bloco de notas podem resumir-se do seguinte modo :

Registar a hora, duragéo e natureza do trabalho efectuado.

Anotar em tempo oportuno instrucdes, mensagens e incidentes.

Servir de referéncia para a descricao das ocorréncias na elaboracgéo do relatorio.

Anotar as informagdes que dificilmente poderao ser memorizadas fiavelmente.

Servir de fonte de confirmagdo para as provas apresentadas em tribunal, nomeadamente no caso de
conversas, descricdes complexas, etc.

Regras de manutencao dos blocos de notas

Para serem vdlidos, um bloco de notas deve ser correctamente mantido. E para isso, as regras que se seguem deverdo ser
observadas :



Antes da primeira utilizagao, anotar na parte de trds da capa a data de inicio de utilizagéo e o nome do proprietario .
Registar as notas por ordem.

Fazer uma entrada para cada dia de trabalho, anotando a hora de chegada e de partida, mesmo que ndo tenha acontecido nada.
Fazer anotagdes logo durante a ocorréncia ou assim que possivel.

N&o apagar nada.

Nao arrancar nenhuma pagina.

Evitar espagos em branco.

No caso de ser necessario fazer alteragdes, riscar sem tirar nada.

N&o escrever entre as linhas.

Identificar qualquer alteragao susceptivel de ser utilizada em procedimentos judiciais ou interrogatdrios disciplinares.
Né&o fazer anotagdes.

Nao sacrificar o fundo a forma.

Numerar as paginas.

Pontos a cobrir

E dificil definir os pontos essenciais a cobrir. Os critérios serdo da responsabilidade da entidade empregadora, do local e da missdo
; mas existe no entanto uma regra imutéavel : cada entrada deve ser totalmente redigida e acompanhada de todos os pormenores
Uteis e pertinentes. Em sequida, apresentamos alguns exemplos das informagdes principais normalmente exigidas :

Instrucdes fornecidas na tomada de funcoes

Informagdes pormenorizadas relativas aos relatdrio sobre crimes, incidentes, queixas, etc. - ex. : nome, enderego e nimero de
telefone profissional dos queixosos, dados da queixa, data e hora do incidente, descricdo completa dos objectos
perdidos/roubados e, se for caso disso, hora a que o relatério foi efectuado e todas as medidas implementadas em seguida.
No caso de uma detencéo, hora e local da mesma, nome, idade e enderego do detido, nimero de telefone profissional no
caso de se tratar de um empregado, motivos da detencéo, reaccao do detido no momento da detencao, transcricéo literal
das perguntas e das respostas.

Relatdrios sobre os objectos perdidos e encontrados caso ndo se encontrem na cabina de seguranga.

Notas sobre as ocorréncias assinaladas ou constatadas.

Informagdes pormenorizadas sobre os incéndios detectados ou assinalados e sobre infraccéo das regras de protecgao
anti-incéndio ou de seguranca, seja assinaladas por terceiros, seja constatada durante uma patrulha.

Utilizacao das notas nos procedimentos judiciais

Os blocos de notas ndo devem ser apresentados como prova, a menos que seja por questdo de exactiddo. Caso sejam
apresentados, o tribunal e a defesa tém o direito de os examinar. E exactamente por essa razdo que é importante que as regras
acima apontadas sejam respeitadas.

Dois agentes de seguranga que tenham feito uma intervencéo conjuntamente, podem redigir as notas em comum ; no entanto, caso
0 que recordam da ocorréncia diverja, deverdo fazer cada um uma redacgao individual.

Assim que um bloco de notas seja apresentado, este deverd ser completamente aberto de modo a que todas as pessoas presentes
no tribunal o possam ver. Antes de poder fazer referéncia a um bloco de notas, é conveniente pedir autorizagdo ao tribunal.

E indtil marcar as paginas em questdo a fim de nao perder tempo & procura das notas. Mais uma vez, isso mostra como é
importante respeitar as regras.

Caso sejam apresentadas provas com base no bloco de notas, o mais provavel é que o tribunal insista para o examinar. Ou, caso
0 bloco de notas em questéo se apresente muito mal mantido, ndo poderda ser tido como prova.

A barra das testemunhas é um local frio e pouco amigavel. Qualquer comportamento relaxado da a defesa os meios para
desacreditar o respectivo testemunho.

Conselhos para a utilizagao do telefone :

Quando responder ao telefone, apresentar-se sempre como um agente de seguranga e perguntar a identidade do interlocutor.
Falar com clareza.

Perguntar o nome e a raz&o do telefonema do interlocutor.

Registar todas as informagdes Uteis relativas ao telefonema.

N&o ser grosseiro ou ordinario.

Parar ou desligar qualquer barulho de fundo susceptivel de impedir a boa compreensao de uma mensagem.

Dentro dos limites das suas funcdes, prestar toda a assisténcia possivel, tendo contudo cuidado em n&o fornecer nenhuma infor-
magao relativa a seguranca.

A imagem e a impresséo que sao transmitidas pelo telefone sdo tdo importantes para a sequranca como para o cliente.



Funcoes radio

Para comunicar eficazmente, os agentes de seguranga devem saber utilizar o material radio e conhecer as regras e recomendacdes
que regem a boa utilizagéo do material a fim de poder tirar todas as vantagens possiveis.

Os postos emissores-receptores sdo uma ajuda preciosa para 0s agentes de seguranga e tornaram-se muito vulgares desde os anos 70.
A sua maior vantagem € o facto de permitirem ao agente de seguranga estar em contacto directo com o centro de comando e com
outros membros do pessoal de seguranca, a fim de prestar informacdes exactas acerca de uma situacdo urgente num local
determinado. Por outro lado, o seu maior inconveniente, € que poucas pessoas sabem ou dao-se ao trabalho de seguir os
procedimentos correctos para utilizar o material radio.

Um posto emissor-receptor € um aparelho que envia e recebe informagdes através de ondas electromagnéticas.

E composto pelos seguintes elementos :
Um interruptor para ligar /desligar, que normalmente também serve para regular o volume ;
Um botéo de bloqueamento automatico que serve para filtrar e bloquear os ruidos de fundo ;
Um botéo de selecgao dos canais (nimero de canais variavel) ;
Um botdo de pressdo de conversagéo, que pode ser fixo através de um cabo extensivel a um terminal bocal ou a um
microfone, ou, no caso de um posto portatil, que pode ser integrado a unidade.

Para transmitir uma mensagem, carregar no botao de presséo de conversagao, manté-lo para baixo para falar e solta-lo para escutar.
E impossivel receber uma mensagem quando o botdo de pressao de conversagdo esté para baixo.

Um indicativo de chamada especifica (nome ou nimero de identificagdo - ex. : alfa controlo ou alfa base) est4 atribuido a unidade do
centro de comando.

Um indicativo de chamada especifica (nome ou niimero de identificacéo - ex. : alfa um) esta atribuido a cada uma das unidades
independentes do centro de comando.

Os trés principais tipos de unidades de emissores-receptores s&o os seguintes :

Unidade central ou estacéo de base :
Normalmente, esta unidade esta localizada no centro de comando e ligada a alimentagéo do sector.

Unidade fixa :
Normalmente esta unidade esta instalada no veiculo de patrulha e é alimentada pela bateria de12 V do veiculo.

Unidade portatil (walkie-talkie) :

Trata-se do radio pessoal utilizado pela maior parte dos agentes de seguranca e dotada de bateria prdpria recarregavel. Embora menos
potente do que a unidade central ou a unidade fixa, é a mais frequentemente utilizada, sobretudo no meio comercial.

A distancia entre duas unidades que permite a troca de mensagens € limitada e pode ser ainda menor devido a condigdes locais, como
edificios em betdo, por exemplo.

Procedimentos radio

Em seguida apresentamos uma lista dos procedimentos radio :
Antes de transmitir uma mensagem, certificar-se que a antena estd livre, a fim de n&o correr o risco de interromper ou
cortar uma transmissdo entre outras unidades.
Prestar atencdo que utiliza o indicativo correcto para estabelecer o contacto no inicio de cada transmissdo. Nao é
necessario redefinir o indicativo de chamada durante a transmisséo.
Aguardar que a comunicagao seja reconhecida antes de transmitir a sua mensagem.
Ser breve e utilizar os codigos radio (Uma palavra ou uma expresséo curta utilizada para reduzir o tempo de transmissao).
Utilizar o alfabeto fonético e numérico (Uma palavra simples utilizada para identificar uma letra ou um numero -
ex. : Alfa = A) soletrando as palavras longas, complicadas ou que apresentem qualquer dificuldade.
Reler os nimeros e as letras para certificar-se que estao exactas.
Evitar conversas e brincadeiras.
Falar com voz normal, numa velocidade normal.
Arrumar o terminal bocal ou 0 microfone quando ndo esta a ser utilizado.
Concluir todas as transmissdes pronunciando a express@o « escuto ». O centro de comando sé emitirda a palavra
« terminado » para concluir a dltima transmissao de todas.

Transmissoes prioritarias

Existem duas categorias de prioridades para as transmissoes : prioridade absoluta e prioridade média.

Prioridade absoluta

Este tipo de prioridade ultrapassa qualquer outra transmissdo e exige a implementagao de um procedimento especial : é utilizado
um prefixo de prioridade, imediatamente seguido do indicativo de chamada, do local e da mensagem de quem faz a chamada.
Por exemplo, um agente de seguranga que descobre um incéndio podia transmitir a seguinte mensagem :

« Emergéncia, Emergéncia », « Alfa Um, incéndio no depdsito de Lawlors, Fore Main Street, bombeiros necessérios, escuto ».



O centro de comando, por ele, podia responder deste modo : « Alfa um, mensagem recebida, chamamos os bombeiros, aguarde,
escuto ». Prestar atencéo & utilizagéo de uma linguagem simples e correcta para indicar os locais em caso de emergéncia.

Assim que recebe uma chamada deste tipo, o0 centro de comando parte do principio que é necesséria ajuda imediata ; no
entanto, é necessério confirmar a urgéncia antes de tomar medidas adequadas.

Prioridade média

Este tipo de prioridade diz respeito as ocorréncias ou chamadas urgentes e pode abranger vérios assuntos, sobretudo com base
em suspeitas ou chamadas importantes mas ndo criticas. Por exemplo, caso um agente de seguranca desconfie da presenga de
um intruso no local e pede ajuda da policia, podera transmitir a seguinte mensagem :« Incidente, Incidente », « Alfa controlo, aqui
Alfa um ». O centro de comando acusard imediatamente a recep¢@o da chamada e em seguida registard a mensagem.

Caso uma chamada néo seja recepcionada pelo centro de comando, é necessario partir do principio que nao foi recebida e por isso,

devera ser repetida.

Caédigo radio

Trata-se de expressdes curtas, que servem para descrever mensagens normalizadas ou comuns utilizadas durante as comunicagoes
radio para reduzir o tempo de transmiss&o. Em seguida, apresentamos uma lista dos cédigos radio mais correntemente utilizados:

Exemplo em lingua portuguesa

Codigo Significado.

Permaneca : N&o sair do local e aguardar outras informagdes.

Correcgdo : Ocorreu um erro na transmissao, a versao correcta é : ...

Ignorar : A Ultima transmiss&o estd errada, ignora-la.

Numeros : Enumeragao.

Da parte de : O emissor desta transmissao é ...

Repito : Repito a minha transmissao.

Soletro : Soletro foneticamente a palavra .

Verifico / Verifique: Para dizer quando nos pedem para confirmar a veracidade ou a exactiddo de uma transmissao.
Terminado : Fim da minha transmiss&o, ndo aguardo resposta (utilizada apenas para o centro de comando).
Escuto : Fim da minha mensagem, escuto, responda.

Transmita a sua mensagem :

Leia de novo :

Estou pronto e aguardo recepgdo da sua mensagem.
Repita a sua mensagem.

Transmita a : Transmita esta mensagem a...

Roger : Recebi correctamente a sua transmisséo.

Repita : Repita a ultima transmisséo (ou uma parte).

Siléncio : N&o transmita mais nada, caso ndo tenha sito autorizado a falar ou a ser chamado pelo centro de comando.
Fale : As transmissdes normais podem ser reiniciadas, estou pronto a receber as suas chamadas.

Fale mais devagar :
Correcto :
Hora :

Estacdo desconhecida:

Aguarde :
Mensagem recebida :

Palavra anterior/depois :

Esta a falar demasiado depressa, ndo percebo o que diz.

Tudo em ordem, transmitiu a sua mensagem correctamente.

Séo tantas horas (formato em 24 horas).

O indicativo de chamada de uma estagao que tenta estabelecer contacto néo é reconhecido (a dizer
quando a estacdo que faz a chamada n@o se identificou).

Tenho de parar um momento ou ndo posso responder imediatamente a sua mensagem.
Recebi a sua mensagem, compreendi-a e vou executa-la.

Repita uma parte da sua ultima mensagem (pode ser utilizada com « Repita » -

ex. : « Repita as palavras depois de... »).

Localizagéo : Onde estd ? (codificar a resposta a0 méximo a fim de ndo permitir a identificagéo exacta do local)
Destino : Onde tem de ir ? (codificar a resposta ao méximo a fim de ndo permitir a identificagéo exacta do local)
HAP: A que horas prevé chegar ?

HA.: Hora efectiva de chegada ao destino.

Telefone : Telefone para o centro de comando logo que possa.

Ring: Ring kontrollenheten snarast méjligt.

RAB.: Regresse a base.

Gravagdo : Reservado ao centro de comando. Normalmente utilizado quando tem de ser efectuado um controlo

radio especial as patrulhas méveis/locais.



Descrigao fonética e numérica

Um elemento importante da correcta utilizacdo do material radio € o alfabeto fonético e numérico. Conhecer este elemento,
associado a correcta aplicagéo dos procedimentos radio, trara proveito a todos os Agentes de seguranca.

Alfabeto fonético

A Alfa H Hotel 0 Oscar "4 Victor
B Bravo I India P Papa w Whiskei
C Charlie J Juliet Q Quebec X X-rai
D Delta K Kilo R Romeo Y lankee
E Echo L Lima S Sierra V4 Zulu
F Fox-trot M Mike T Tango

G Golf N Novembro u Uniform

Série numérica

1 Um 6 Seis

2 Dois 7 Sete

3 Trés 8 Oito

4 Quatro 9 Nove

5 Cinco o0 Zero

é estritamente proibido exprimir-se grosseiramente nestas ondas e repetir ou transmitir informagdes escutadas por inadverténcia.

A obtencdo de uma frequéncia de emissao-recepgao esta obrigada a emissao de uma licenga pelo Ministério da Comunicagao.

.3 Resolucao de conflitos

Introducdo

E necessario fazer notar que, em determinadas situagdes que impliquem pessoas e outras culturas, as actividades de comunica-
céo descritas neste manual de formag@o podem néo ser totalmente apropriadas.

Um conflito € um desacordo, um diferendo, uma luta ou uma bulha.

A seccao 5.9 descreve as medidas a tomar quando uma situagao conflituosa evoluiu a um tal ponto que o agente de seguranca
nao pode, para a sua prépria seguranca ou devido as circunstancias do conflito, intervir ou tomar quaisquer medidas para resolver
a situacéo.
Em todos os casos, o agente de seguranca tem de estar certo que o conflito se encontra em situagdo de evoluir para se
transformar em célera, agresséo e, finalmente em violéncia. Uma intervengao precoce, por exemplo, num desacordo verbal que nao
apresenta qualquer ameaca ou risco de perigo forte de fazer degenerar o conflito.
Como indicado na seccéo 5.9, uma intervencédo precoce também pode ter como efeito virar o conflito sobre o prdprio agente de
seguranga.
As decisdes criticas para o agente de seguranca s@o entdo as seguintes :

A decisdo de intervir.

O momento em que intervém

Como gerir a situag@o durante a intervengao.

0 primeiro ponto - a decisdo de intervir - assenta nas circunstancias e nas pessoas implicadas. E impossivel identificar todas as
circunstancias possiveis e imaginar instrugdes para cada situagao. A resolugdo de conflitos através da utilizagdo das competéncias
em comunicagao, acontece quando o agente pode ou deve esforgar-se por resolver um problema. Damos em seguida alguns
exemplos deste tipo de conflito :

Diferendo entre varios membros da mesma equipa.

Diferendo entre 0 agente e membros do publico - ex. : 0 agente pede a uma pessoa que abandone o local

ou detém um ladréo por esticao.



Diferendo entre 0 agente e membros do pessoal do local ou do cliente - ex. 0 agente tenta impedir uma
pessoa de fumar numa zona de nao fumadores.

Situacdo em que algumas ameacas levam o agente a pensar que pode encontrar-se em perigo e que nao
a pode evitar ou resolver a situagao.

Quando existe risco para terceiros colocados sob a responsabilidade do agente de seguranca -

ex.: Um visitante no local ou um cliente numa loja.

0 segundo ponto - 0 momento em que deve intervir - € 0 mais importante, porque obriga o agente de seguranca a utilizar todos
0s seus conhecimentos e colocar em prética todas as formas de comunicacao para avaliar a situagao. As regras que se seguem
poderdo ser cumpridas nesta situagao :

Determinar a causa ; caso ndo seja evidente ou aparente por escuta ou observacéo, tentar descobri-la antes
de intervir.

Prestar aten¢do a linguagem utilizada : grosseira, insultuosa, injuriosa, etc.

Prestar aten¢ao a voz e ao tom utilizado : forte, rapida, enervada ou agressiva.

Determinar se todas as partes implicadas sao agressivas ou se algumas sao razoaveis e passivas.
Determinar o tipo de linguagem corporal utilizada- ex. : ameagas por aproximagao fisica no inicio,

contacto fisico com empurrdo, etc.

Determinar o numero de pessoas implicadas - ex. : Um contra um, grupo contra grupo, um contra grupo, etc.

Os grupos s@o os mais dificeis de avaliar, pois pode existir mais de um agressor ou pode haver mais de espectadores do que
participantes.

A primeira avaliagdo deve visar a determinagdo da ou das parte(s) implicada(s), pois é sobre esse ponto que deve recair toda a
atengdo de seguranga.

Para esta avaliag@o, 0 agente de seguranga deve determinar claramente os seguintes pontos: quem esté implicado, quantos séo,
qual a causa do conflito, este conflito vai ou estd a degenerar numa situagao que corre o risco de colocar alguém em perigo ?

A decisdo de intervir é seguidamente tomada e é efectuada uma primeira abordagem .

Antes de intervir numa situagdo susceptivel de o colocar em perigo, o agente de seguranca deve certificar-se que o assunto é
assinalado e que foi pedida ajuda .

O terceiro ponto - como gerir a situagdo - consiste em seguir as instrugdes estabelecidas, colocando em pratica determinadas
competéncias em comunicagao para apoio.

Estas instrugoes de intervengéo sao as seguintes :

Nao olhar para as pessoas directamente nos olhos :
Olhar ocasionalmente para o interlocutor directamente nos olhos, mas nunca demasiado tempo ou o interlocutor podera
enervar-se. Prestar atencdo ao ambiente envolvente e ao corpo do agressor, aos movimentos das maos ou dos pés, etc.

Néo ser agressivo :
O facto de mostrar sinais de agressividade vai comprometer todas as tentativas que pretendem apaziguar a situagao. Estes sinais,
que consistem nomeadamente a levantar a voz, apontar com o dedo ou a levantar os bragos, devem ser totalmente evitadas.

Néo levantar a voz :
Isso obriga o agressor a adoptar o mesmo tom e, dai, aumenta inutilmente o nivel de agressividade.

Nao se colocar a uma disténcia excessiva ou insuficiente :
Manter-se a distancia de cerca de um braco do seu interlocutor. E necesséario colocar-se suficientemente longe para ndo ter um ar
intimidante e suficientemente perto para nao dar um ar de indiferenca.

Nao tomar partidos :

A causa do conflito pode ser um simples desacordo, como também pode ser um diferendo grave. Caso o agente de seguranga tome
ou parega tomar o partido por um dos interlocutores, corre o risco de fazer aumentar o grau de agressividade, isto &, fazer com que
a agressao se volte contra ele.



Nao estabelecer contactos fisicos :
A excepcao dos gestos de abertura como o aperto de mao, os contactos fisicos devem ser evitados porque o agressor corre o risco
de se sentir reprimido ou ameagado e, para se defender, recorre a violéncia.

Néo dar ordens :

Os agentes de seguranca, especialmente quando se encontram fardados, transmitem um impressdo de poder e autoridade.
Algumas pessoas tém tendéncia a naturalmente oporem resisténcia a esta autoridade e o facto de dar ordens s6 terd como
resultado reforcar esta resisténcia.

Nao se aproximar com ar de quem se prepara para uma confrontacao :
O facto de se aproximar precipitadamente ou a passos largos do agressor, colocé-lo-& imediatamente na defensiva e daré poucas
oportunidades de poder iniciar uma discussao sensata.

Nao segurar em objectos susceptiveis de passarem por armas :

Se 0 agente de seguranca tiver uma tocha a pilhas ou um radio na mao, o agressor pode ser levado a pensar que o agente vai
utilizé-lo como arma contra ele. Portanto, estes objectos devem ser manipulados com precaugéo ou arrumados num bolso, antes
de qualquer intervencéo.

Néo se virar :
E importante conquistar o respeito do agressor. Para isso, também é preciso provar que tem respeito por ele. O facto de se virar ou
comegar a conversar com 0s mirones, demonstra uma falta de interesse ou de atenc&o relativamente ao problema.

Mostrar sempre confianca :

Um aspecto importante da difus@o é a transferéncia do controlo da situagdo do agressor para o agente de seguranca.

Este controlo ¢ efectivamente transferido quando o agente conquista o respeito e a confianca do agressor.

O agente de seguranga deve encontrar-se em posicao de assegurar este controlo e de fazer sentir isso ao agressor, mostrando
seguranca e confianga.

Mostrar sempre respeito :
O facto de proferir insultos, fazer comentarios difamatdrios, rejeitar ou ignorar o ponto de vista do agressor s6 podera aticar a
célera e aumentar a violéncia.

Tentar apaziguar ou resolver a situagdo :

comentarios como, por exemplo, « quer que chame a policia ? » ou « vamos ver isso com a direcgdo » mostram que o agente de
seguranca se interessa pelo problema.

Este género de comentarios permite chamar a aten¢do do agressor para outros pontos ou aspectos que talvez ndo tenha
considerado ao divergir com 0s seus pensamentos e, possivelmente, desmontando os argumentos.

Tentar lisonjear o agressor :
Durante uma conversa, comentarios como, por exemplo, « acha que isto vale mesmo a pena ? » ou « para qué ? » podem fazer
compreender ao agressor que hé coisas melhores para fazer do que entregar-se a tal confrontamento.

A maior parte destes pontos pressupoem a passagem ou recep¢do de mensagens, isto € a aplicacdo de métodos de
comunicagéo.

Os pontos que se seguem, explicam com mais precisdo a maneira como as competéncias em comunicagéo podem ser feitas
render.

As competéncias em comunicagao a aplicar sao as seguintes :
Observagéo visual
Escuta
Linguagm corporal
Fala

Observacéo visual :
A primeira avaliagao consiste em interpretar as imagens e a linguagem corporal utiizada. durante uma intervencéo, a utilizacéo da
linguagem corporal da ao agressor uma impresséo de calma e de abertura, por oposi¢cao ao sentimento de ameaga.

Escuta :
O facto de prestar atenc@o e de se concentrar no que se esta a dizer, € um sinal de interesse e fornece algumas das informacdes
necessarias para gerir a situagao.



Linguagem corporal :
Adoptar uma atitude amigdvel e aberta, com os bragos abertos em frente da pessoa mais enervada ou agressiva.
O corpo deve evoluir em reacgao aos movimentos.

Comunicagéo verbal :
O facto de falar com uma voz calma e pausada é muito positivo.
As palavras utilizadas s&o igualmente importantes e 0 menor dos comentérios devera ser cuidadosamente escolhido.

Em geral, o tom deve ser adaptado a um vocabulario conciliador e apaziguador, sem no entanto perder o elemento de seguranca
€ sem enganar o agressor.

Caso os actos do agressor corram o risco de terem consequéncias graves, estes poderdo ser enumerados na medida em que o tom
e 0 vocabulario permanegam conciliadores.

Os aspectos mais importantes na utilizagdo das competéncias em comunicagdo n@o sdo apenas a reacgdo ou a utilizagao das
competéncias para a difusdo, mas também as competéncias postas em valor para avaliar uma situac@o e reunir a coragem para
intervir.

0 agente de seguranga néo deverd colocar-se desnecessariamente em perigo.

4 Informacao do publico

Informacdo aos membros do publico

Os agentes de seguranca devem dar provas da maior prudéncia quando prestam informagdes aos membros do publico, pelas
seguintes razdes :

Uma ma interpretagéo por parte do publico dos comentarios feitos pelo agente de seguranga, pode gerar
uma situagéo de panico.

Um litigio podera surgir contra o Cliente ou a entidade empregadora devido a informagéo prestada.
Comentdrios mal fundamentados ou errdneos constituem publicidade negativa para a empresa.
Comentdrios ou informagdes prestadas correm o risco de dar lugar a rupturas de contratos de seguros
por parte dos Clientes ou da entidade empregadora.

0 agente de seguranga pode néo estar ao corrente de todos os factos e informacdes de fundo.

O agente de seguranga raramente estd autorizado a falar em nome do Cliente ou da entidade
empregadora.

O agente de seguranga corre o risco de revelar informagdes confidenciais ou preciosas, que podem
posteriormente afectar a seguranca.

Os problemas associados podem ser reduzidos se 0 agente de seguranga puder comunicar de algum modo com 0s seus superiores
ou se as instrugdes de que dispde indicam claramente em que estadio e a que nivel podera assinalar os ditos problemas.

.5 Aplicacao de instrucoes

Aplicacdo de instrucoes

Para assegurar a seguranga de um local, os agentes de seguranca devem dar provas de disciplina e serem capazes de aceitar,
interpretar e agir conforme as instrucdes dos seus superiores, especialmente em situagdes de emergéncia.

Estas instrucdes podem ser transmitidas por escrito, no quadro dos procedimentos de exploragdo ou das instrucdes de misséo.

Relativamente as modificagdes efectuadas no dia a dia ou apds um incidente, as instru¢des podem ser transmitidas verbalmente,
por telefone ou radio.

0O agente de seguranga tem de compreender, aceitar e respeitar as cadeias da autoridade ou de comando estabelecidas, tanto para
a seguranga das zonas protegidas como para a sua prépria seguranca e o seu proprio bem-estar.



Assim que as instrugdes sdo fornecidas, o agente de seguranca é suposto interpreté-las e, caso tenha a menor duvida, ndo deve
hesitar em fazer perguntas.

Nesta profiss@o, ndo ha lugar para os que acham que sabem tudo ou que tém dificuldades em aceitar a autoridade, pois esse tipo
de atitude sé podera fazer com que todos corram riscos.

Todos os agentes de seguranga tém de saber exactamente quem Ihes dé as instrugdes. Para isso, € conveniente, determinar muito
bem a estrutura da direc¢ao, a cadeia de comando e os procedimentos de informag&o a montante.

.6 Trabalho de equipa

Trabalho de equipa

A natureza do trabalho de seguranga implica trabalho em grupos ou em equipas. Para isso, 0 sector da seguranga foi
organizado segundo uma estrutura semi-militar.

Esta estrutura é necessdria para assegurar o controlo e supervisao das populcdes distribuidas por cidades ou paises.

Cada equipa deve ser composta por uma unidade de trabalho independente e eficaz. As equipas trabalhardo juntas e
cooperardo no interesse das respectivas missoes e responsabilidades.

Um mau trabalho em equipa tera uma incidéncia na qualidade dos servicos e no moral do pessoal.
Em seguida, apresentamos uma lista dos aspectos mais importantes do trabalho em equipa :

Prestar atengdo aos outros relativamente no respeito dos horarios e absentismo.

Estar sempre disposto a escutar os outros.

Discutir abertamente problemas ou queixas de modo a impedir que os obstaculos ou conflitos surjam.
Nunca esquecer que 0 seu préprio comportamento determina, em certa medida, o dos outros.

N&o projectar os seus problemas pessoais sobre 0s outros.

Cooperar em caso de alteragéo efectuada no local ou na tabela de Servico a fim de ajudar os outros.
Reconhecer os pontos fortes e 0s pontos fracos dos outros e, na medida do possivel, ajuda-los.
Assumir a sua parte de funcdes e responsabilidades e nao deixar que os outros invadam a sua area.
Ser honesto com 0s membros da sua equipa.

Prestar ajuda sempre que se apresente um perigo, quaisquer que sejam as diferengas pessoais.

N&o projectar sobre os outros problemas que nao lhes dizem respeito.

Compreender o0 objecto do seu trabalho e 0 que se espera de si.

O trabalho em equipa pressupde que se esteja apto a cooperar e, se for caso disso, fazer compromissos.
N&o hesitar em observer ou interrogar os outros.

Portar-se sempre com profissionalismo.
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.0 Obijectivos :

Progressos historicos (Néo genéricos)

O objectivo é descrever os progressos histéricos efectuados a nivel da representagao dos assalariados e
das entidades empregadoras.

Termos comuns

O objectivo é explicar uma série de termos comuns utilizados no meio das relagdes profissionais.

Estruturas do Sistema (Néo genéricos)

O objectivo é resumir a estrutura do sistema das relagdes profissionais.

Influéncia dos parceiros sociais (Néo genéricos)

O objectivo € definir a influéncia que exercem as associagdes de assalariados e de entidades empreda-
goras na legislacéo e as condices de trabalho.



.1 Progressos historicos

Progressos historicos a nivel europeu

As relacdes de trabalho tém atrds de si uma longa histdria. As associagdes profissionais existem desde a Idade Média, criadas sob
aforma de corporagdes essencialmente destinadas aos artesaos. Depois, ao longo da industrializagdo, com o desenvolvimento do
trabalho nas fabricas, os sindicatos foram sendo fundados para lutar contra a exploragao dos trabalhadores e dar a palavra a esta
nova classe operaria. A tomada de consciéncia social conduziu em seguida a promulgagao de leis que visavem reger 0 mundo do
trabalho. Saidos na maior parte dos sindicatos, os partidos socialistas foram evoluindo na drea parlamentar. Depois de 1945,
impuseram-se dois modelos de sindicatos diferentes. O sistema de inspiragdo britanico ndo tinha ainda nenhum fundamento
legislativo e apoiava-se essencialmente em convengdes colectivas locais, com um sistema de eleicdo de delegados sindicais
eleitos para assumir diversas fungdes nas éreas das relacdes do trabalho e convengdes colectivas. Muitos outros paises europeus
preferiram adoptar, por seu lado, legislagdes pormenorizadas do trabalho, com criacdo de comissdes de empresa, assim como um
sistema de negociacbes centralizadas em todos os sectores de actividade. Os sindicatos puderam reforgar os seus lagos
de cooperacgdo international na Europa, quando os vérios Estados iniciaram as primeiras formas de cooperagdo europeia,
inicialmente pela reestruturacéo da industria siderurgica (Tratado de Paris de 1951), depois pela criagdo da Unido Econdmica
Europeia (Tratados de Roma de 1957). As instituicbes europeias comegaram entdo a emitir propostas, essencialmente em redor
das questdes de regulamentacdo econémica. De agora em diante, também existe uma regulamentacéo social (leis europeias) que
rege determinados aspectos da protec¢do social. A fundagdo da Unido Europeia e o Tratado de Maastricht (1992) fizeram do
debate social um elemento permanente da politica europeia.

A Comiss&o Europeia orienta o didlogo social por sectores. No quadro deste didlogo social, hé vérios projectos em implementacéo
e 0s problemas que se referem tanto as entidades empregadoras como aos sindicatos nos principais sectores de actividade estéo
a ser debatidos.

Este manual de formagao europeia em guarda e vigilancia é justamente um desses projectos, concebido para o estabelecimento
de um didlogo social entre sindicatos e organizagdes de entidades empregadoras do sector.

A 11 de Junho de 1999, em Berlim, entidades empregadoras (CoESS) e sindicatos (UNI-Europa, antigamente a Euro-FIET)
garantiram o reconhecimento mutuo a nivel europeu, nacional e local.

Progressos historicos a nivel nacional

A indicar

O didlogo social europeu foi langado em 1995, sob a coordenagéo da Comisséo Europeia. Os parceiros em questao, ndo tendo o
hébito de trabalhar em conjunto, os primeiros pasos foram um pouco trabalhosos. Os trabalhadores e respectivas organizacoes
estavem representadas pela EURO-FIET (UNI-Europa desde 01/01/2000). Quanto as entidades empregadoras, estavam
representadas pela CoESS.
Em conjunto, decidiram colocar o ensino e a formagao profissionais na ordem do dia.
Além do reconhecimento mutuo, a ordem do dia previa portanto os seguintes pontos :

programa conjunta de formagao europeia ;

adjudicacgdes pelo sector publico ;

alargamento da U.E. para a Europa Central e Europa de Leste.

.2 Termos comuns

As relagdes profissionais contam com numerosos termos e expressoes especializadas. Em seguida, passamos a explicar algumas
das mais comuns :

Arbitragem / conciliagéo :
Processo que visa obter uma decisdo ou solugdo por parte de um terceiro.

Negociagao colectiva centralizada :
Quadro no qual se desenvolvem negociagbes nacionais entre os principais sindicatos e principais associagdes de entidades
empregadoras.

Negociagao colectiva :
Quadro no qual séo levadas a cabo negociagdes nacionais entre sindicatos e entidades empregadoras.



Congresso :

Assembleia principal dos delegados sindicais.
Litigio :

Diferendo que abrange grupos ou individuos.

Delegado :
Membro sindical autorizado a participar e a votar nos congressos.

Competéncia :
Distincéo entre as qualificagdes, profissdes ou tipo de emprego.

Confiito :
Nao respeito por parte da entidade empregadora, de uma convengao colectiva ou de uma legislacgo.

Delegado sindical :
Assalariado de uma empresa que tem as fungdes de representante sindical no local de trabalho e age em nome dos membros do
sindicato nos assuntos profissionais.

Greve :
Paragem de trabalho no seguimento de um diferendo ou um conflito n&o resolvido.

Comisséo de empresa :
Corpo de assalariados eleitos para consulta com a direcgéo.

Dirigente sindical :
Assalariado a tempo inteiro num sindicato que tem como funcéo assegurar a coordinacéo com os delegados sindicais e representar
o sindicato nas negociagdes.

A indicar a nivel nacional

.3 Estrutura do Sistema

0 Dialogo social europeu (Sistema)

A Direcgéo Geral do Emprego e Assuntos Sociais da Comissao Europeia orientou o Didlogo social europeu.

E o Comissario Europeu para o Emprego quem dirige esta D.G. Um representante da Comiss&o preside as assembleias dos
parceiros sociais (COESS e UNI-Europa). As assembleias s@o apadrinhadas e presididas pela Comissao Europeia.

Estas assembleias de didlogo social decorrem nos edificios da Comiss@o Europeia em Bruxelas. Estdo disponiveis servigos de
interpretariado. Esta situac@o cria para os representantes das entidades empregadoras e dos assalariados uma boa base de
discussdo e de negociagdo para os assusntos europeus relativos ao sector da seguranca privada. Os assalariados estdo
representados pela UNI-Europa, componente europeia da UNI (Union Network International, « Rede internacional de Sindicatos »,
que representa 900 sindicatos oriundos de 130 paises). Na verdade, a UNI-Europa representa sindicatos de todos os Estados
europeus. No sector da seguranca privada, a UNI-Europa representa cerca de 300 000 assalariados.

Por seu lado, as entidades empregadoras estéo representadas pela CoESS. Esta, conta com membros em todos os Estados
europeus e representa cerca de 10 000 empresas, que empregam um total de 500 000 pessoas. Globalmente, estes membros
representam um volume de negdcio de cerca de 8 500 milhdes de Euros.

A indicar a nivel nacional

A Influéncia dos parceiros sociais

A Comissao Europeia define a sua prépria politica social. O Tratado de Amsterdam (1997) exige que 0s parceiros sociais sejam
consultados antes de qualquer deciséo e implementacao de politica social e profissional na Europa. Caso os parceiros sociais ven-
ham a determinar conjuntamente orientacées politicas, entdo a Comissao devera coloca-las em prética. Na verdade, este sistema
de propostas é um livro branco.

Os parceiros sociais do sector da seguranga privada tém um interesse comum em relacéo as anédlises e convencdes quanto ao
desenvolvimento do sector. Deste modo, a regulamentacao e a legislagdo podem ser influénciadas e adaptadas as necessidades e
exigéncias especificas do sector. Os parceiros sociais também podem utilizar as suas opinides comuns para obter o apoio
da Comiss@o Europeia. Na verdade, a Comissdo possui mais poder e influéncia em relagdo aos Estados membros do que os
parceiros individuais.



As organizagdes do mercado do trabalho nos Estados da U.E. exercem uma forte influéncia sobre a sociedade europeia.
Conseguem acordos colectivos a nivel confederativo e participam na elaboragéo da legislagao relativa ao mercado do trabalho. Em
geral, as convencdes concluidas a nivel nacional tém a ver com as grelhas salariais, custos sociais, reformas, formacao, horarios e
tempos e condigdes de trabalho, paralelamente as regras gerais do mercado do trabalho.

As grandes linhas deste sistema s&o as seguintes :

Organizacéo central das entidades empregadora
& Convengao centralizada
Organizacéo central dos assalariados

Sindicato das entidades empregadoras

& Convencdo colectiva
Sindicato

Empresa

& Convengdes locais

Representante sindical do pessoal

Empresa
& Contrato de trabalho
Assalariado

Assim que as organizagdes centrais tenham concluido um acordo centralizado, os sindicatos e as associagcbes das entidades
empregadoras negoceiam 0s mais pequenos pormenores a fim de dar uma resposta mais exacta as necessidades dos sectores
individuais, como a seguranca privada. Nos casos em que as organizagdes centrais ndo negociam ou no conseguem um acordo,
as associagdes das entidades empregadoras e dos sindicatos vao negociar convengdes colectivas para cada sector. Estas
convengdes referem-se aos niveis das remuneragdes e condi¢des de trabalho. Assim que estas negociagdes estejam concluidas a
nivel confederado e sectorial, as convengdes sdo adaptadas as exigéncias especificas das empresas, das autoridades municipais
e das instituicdes. A experiéncia mostrou-nos que las convengdes colectivas conseguem resultados bem melhores na drea dos
horérios de trabalho, das remuneragdes e outras condi¢des de trabalho a tratar caso a caso.

Assim como as entidades empregadoras tém o direito de se agruparem em organizagdes centrais e sectoriais, 0s assalariados
também tém o direito de aderir aos sindicatos.

De facto, o facto de pertencer aos sindicatos e a organizagdes pressupde melhores convengdes colectivas e melhores condicoes
de trabalho.

Descricao das relacoes profissionais no seio da empresa.

A indicar a nivel nacional
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.0 Objectivos estabelecidos

Legislacao do trabalho

O objectivo é apresentar a Legislacdo, em matéria do direito do trabalho, susceptivel de ter uma incidén-
cia no sector da seguranca privada.

Convencoes colectivas

O objectivo é fazer uma descricdo dos principais pontos das convengdes colectivas.

Regras em vigor na empresa

O objectivo é resumir as regras gerais em matéria de emprego.

Contratos de trabalho

O objectivo é resumir os mecanismos dos contratos de trabalho.

Lista dos assalariados

O objectivo é constituir um instrumento para as necessidades em informagéo dos assalariados.



.0 Objectivos gerais

Objectivos estabelecidos

Os parceiros sociais estdo de acordo em afirmar que as condi¢des de trabalho constituem um factor da maior importéncia na
determinag@o da qualidade dos servigos propostos aos Clientes. Um clima s&o nas relagdes profissionais entre as organizagdes
das entidades empregadoras e dos sindicatos, associado a boas condigbes de trabalho, reforcam a satisfagdo profissional
dos assalariados e permite-lhes melhorar a qualidade do servico que prestam. Determinados aspectos, como os niveis de
remuneragdo acordados e aceitaveis, sistemas e procedimentos correctos de higiene e seguranca, formagdes profissionais
sisteméticas, possibilidades em termos de evolugdo na carreira e progress@o pessoal, a organiza¢do e participagdo dos
assalariados, todos estes aspectos melhoram a qualidade dos servicos dispensados aos Clientes. Tanto as entidades
empregadoras como os assalariados constituem parte integrante de todos estes aspectos.

Durante o programa de formagao profissional, o estagidrio aborda os seguintes pontos :
Direito do trabalho
Convengdes colectivas
Regras em vigor na empresa
Contrato de trabalho

O estagidrio deve saber na globalidade, em que consistem o direito do trabalho e as convencdes colectivas.
Também devera conhecer os parceiros envolvidos na rea das relagdes profissionais.
Do mesmo modo, deverd conhecer o seu delegado sindical e saber como o pode contactar.

Finalmente, deve saber em que consiste uma comissao de empresa, quem s&o os membros e como os pode contactar. A nivel
nacional, deve saber quem é quem em relagéo a empresa para onde vai trabalhar.

.1 Legislacao

Direito do trabalho :

tempo de trabalho, horarios de trabalho
salario minimo

condicdes de trabalho

seguranca social

Higiene e seguranca

comissdo da empresa

etc.

A indicar a nivel nacional

.2 Convencoes colectivas
Convencoes colectivas :

Salarios

Horérios de trabalho e mudanca de posto
Férias

Pensoes e reformas

Subsidios de doenca

Critérios aplicados nos contratos de trabalho
Reembolso das despesas profissionais
Higiene e seguranca

Despesas de deslocagao

Instrucéo

Fungdes e descri¢do dos postos
Fornecimento de material, uniformes, etc.
etc.

A indicar a nivel nacional



.3 Regras em vigor na empresa

Regras em vigor na empresa :

Critérios comportamentais

Uniformes regulamentares

Legislacao

Avaliagdo dos resultados

Material (lanternas, aparelhos de comunicagdes moveis)
Procedimeto a seguir em caso de doencga

etc

A indicar a nivel nacional

4 Contratos de trabalho

Contratos de trabalho individuais :

parceiros (assalariado e entidade empregadora)
data do inicio de fungaos

tempo inteiro/parcial e nimero de horas

salario e perspectivas de carreira

etc.

A indicar a nivel nacional

.5 Lista dos assalariados

Pratica de uma sociedade de servicos.

O estagiario deverad completar esta lista do pessoal. Devera assinalar todos os elementos que tenha aprendido. Esta lista permite
aos assalariados completar os seus conhecimentos relativamente as condicdes de trabalho.

NOME & ettt

Data de inicio nas fungéos : ............... Lo Lo,

SeCtor ProfisSional & .......cvveieirieiresee s
SUPEHOT AIrBCIO & cvuvvvviircieeeieee e

Os antecedentes foram verificados (parecer da policia) sim/néo
Um exame médico foi efectuado  ..........coc..... Lo S

Um contrato escrito foi redigido a

Condicoes de trabalho

Periodo de experiéncia

Horarios de trabalho e tabela de Servigo
Pausas

Regulamentagao das faltas por doenca e procedimento da informagao aos superiores
Acidentes de trabalho

Uniforme e cartao de identificacéo
Salario e dia de pagamento

Férias anuais

Fiscalidade e coordenadas bancarias
AlteracGes nas coordenadas pessoais
Delegado sindical

Higiene na empresa
Centro sanitdrio a consultar



Higiene, seguranca e conforto

Instrucdes gerais em matéria de higiene e seguranca

Meio profissional

Riscos no trabalho

Organizacéo em matéria de higiene e seguranca
Representante de seguranga

Declaragao de seguranca

Informacdes sosbre a empresa :

Information om féretaget:

Funcdes e valores

Unidade de Servigo :

Regras, responsabilidades e colega instrutor
Recrutamente e ensino profissional

Outros suportes fornecidos :

Folheto da empresa

Regras em vigor na empresa

Convengdo colectiva

Procedimentos disciplinares

Politica em matéria de acédio e procedimento

Conhecimentos do local de trabalho

Cliente

Riscos no trabalho e no local de trabalho

Utilizag@o do material de proteccéo pessoal

InstrugGes a seguir relativamente aos primeiros socorros

Numeros das pessoas a contactar em caso de emergéncia e instrugoes
Métodos de trabalho seguros

Instrugdes especificas aos clientes

Explicaces sobre o contrato efectuado entre a empresa e o Cliente
Qualidades e caracteristicas das empresas dos clientes

O Cliente e os seus Clientes

Cooperacédo com os Clientes (relatérios, reunioes...)

Pontos de contacto na empresa

Perguntas especificas em matéria de Higiene e de seguranga no Cliente
Retorno de informacéo & empresa e/ou ao Cliente

A indicar a nivel nacional






Unidade 14
Criterios de avaliacao

Resumo :

Documentos do programa de formagdo 100%
Técnica :

Familiarizagao e desenvolvimento no local 50%
Relatério quanto aos Sistemas em posto de trabalho 25%
Exame escrito 25%

Critérios de desempenho :

Os critérios de desempenho serdo pormenorizados nas fichas.

Classificacao :

Suficiente 50% - 64%
Bem 65% - 79%
Excelente 80% - 100%
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Unidade 15
Criterios de desempenho
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Unidade. 16
Classificacao
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