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Boa Pratica 1

1. Titulo da Boa Pratica
Hope Huddles

2. Médulo de Formagao Relacionado

Modulo 5 - Lideranga e Coordenagao de Equipas em Emergéncias

3. Contexto e Enquadramento

Esta prética foi originalmente desenvolvida num hospital norte-americano (Northwell
Lenox Hill Hospital, Nova lorque) durante a pandemia de COVID-19. Nas mudangas
de turno, enfermeiros e médicos reunem-se para partilhar informagdes sobre os
pacientes e as suas condi¢des. As Hope Huddles ampliam este tipo de reunides ao
proporcionar aos enfermeiros — ou, noutros contextos como terramotos, incéndios
florestais ou cheias, a qualquer equipa de operacionais de emergéncia — nao
apenas oportunidades para trocar informagdes sobre a situagao atual, mas também
para partilhar momentos emocionalmente marcantes vividos durante as
emergéncias. Estes podem incluir, por exemplo, histérias de resgatar uma pessoa
apdés um terramoto e receber agradecimentos de familiares ou amigos da vitima
resgatada. Podem também incluir relatos de operag¢des de resgate que nao tiveram
o resultado esperado ou momentos de frustragdo devido as exigéncias stressantes
de uma operagao, permitindo que os operacionais partilhem o seu estado emocional
e recebam encorajamento dos restantes membros da equipa e, em particular, dos
lideres. Recomenda-se que os lideres de equipa promovam regularmente este tipo
de Hope Huddles. Estas reunides nao requerem preparagao especifica, exceto a
organizagao de um momento para a sua realizagao. As Hope Huddles podem ser
realizadas em encontros breves de 5 a 10 minutos.

4. Objetivos da Pratica
As Hope Huddles pretendem atingir os seguintes objetivos:
e criar positividade nas equipas

e encorajar a continuidade do trabalho de resgate



&@ RESILIENT RESPONDERS: Repositorio de Boas Praticas

e ajudar os membros da equipa a processar experiéncias, dando-lhes
oportunidade de partilha

e criar espacgo para ver as vitimas de desastres como individuos e ndo como
pessoas anénimas

e criar oportunidades para os lideres fortalecerem o espirito de equipa

5. Descrigao da Pratica

Em reunides regulares, especialmente nas mudancas de turno, os membros da
equipa reunem-se. Apos a atualizacao sobre a situacao atual da emergéncia, o lider
convida os membros da equipa a partilhar um episédio ocorrido durante a
emergéncia recente que tenham vivenciado. Um membro da equipa pode falar sobre
um acontecimento emocionalmente marcante. O lider demonstra empatia e
reconhece o empenho do membro da equipa com expressdes como: “Estas a fazer
um trabalho extraordinario. Nao conseguiriamos fazé-lo sem o contributo de todos.
0 teu empenho fortalece toda a equipa. Obrigado.”

6. Resultados e Impacto

Enquanto pratica pontual, as Hope Huddles reforgam a cooperagao dentro da
equipa. Esta pratica funciona como um espago para expressar estados emocionais,
contribuindo assim para a resiliéncia dos operacionais. Quando utilizada
regularmente, ajuda também os lideres a desenvolver e consolidar o seu papel de
lideranga.

7. Ligoes Aprendidas e Fatores de Sucesso

A pratica ajuda os operacionais a compreender melhor o valor do seu trabalho, uma
vez que o reconhecimento é recebido de forma imediata.

8. Transferibilidade e Adaptabilidade

Embora tenha sido inicialmente utilizada num contexto hospitalar, a pratica pode ser
aplicada praticamente em qualquer contexto em que operacionais de emergéncia
atuem.

9. Consideragdes Eticas

Nao existem consideragdes éticas especificas relevantes. Deve, contudo, garantir-se
que apenas os membros da equipa que desejem partilhar as suas experiéncias
sejam convidados a fazé-lo.

10. Referéncias
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Donelly, B. (2020, May 27). Hope Huddles connects front-line nurses amid COVID-19
crisis. Northwell Lenox Hill Hospital. https://lenoxhill.northwell.edu/news/inspiring-
people/hope-huddles-connects-front-line-nurses-amid-covid-19-crisis
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Boa Pratica 2

1. Titulo da Boa Pratica

Superar uma crise: construir uma rede de equipas

2. Médulo de Formagao Relacionado

Modulo 5 - Liderancga e Coordenacao de Equipas em Emergéncias

3. Contexto e Enquadramento

Esta abordagem foi recomendada pela McKinsey & Company. Apos terem utilizado
anteriormente um método de “comando e controlo” para lidar com sucessivos
desastres naturais, aplicaram as suas capacidades de gestdo a nova situagao
apresentada pela pandemia. Nao existia um plano tatico para enfrentar o virus. Os
lideres das organiza¢des ndao podiam abordar esta pandemia da mesma forma que
outros eventos para os quais tinham experiéncia ou formagao. Em primeiro lugar,
nenhum gestor tinha todas as respostas. Na realidade, compreender a situagao — e
muito menos tomar decisdes sobre como responder — exigia o envolvimento de
mais pessoas do que o habitual.

Neste ambiente em rapida mudanga, os colaboradores precisavam de agir com
urgéncia sem bloquear os gestores seniores e 0s processos tradicionais de gestao.
A coordenacao eficaz entre equipas e atividades era crucial para que a resposta de
uma organizagao fosse bem-sucedida.

Era essencial estabelecer uma rede sélida de equipas com autonomia para atuar
para além da hierarquia organizacional existente e das estruturas burocraticas.

Embora a criagdo de um grupo centralizado de “resposta rapida” seja um bom
primeiro passo, os lideres nao devem parar por ai. O foco deve estar nas etapas
necessarias para criar uma rede coesa de equipas unidas por um proposito comum:
recolher informacao, desenvolver solugdes, implementa-las e melhorar rapidamente
os resultados.

4. Objetivos da Pratica

Os quatro passos para construir uma rede de equipas:

Criar equipas rapidamente e desenvolvé-las de forma progressiva.
1. Dar um passo atras, mas manter-se ligado.
2. Promover transparéncia radical e autenticidade.

3. Acelerar a auto-organizagao.
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5. Descrigao da Pratica

Formar equipas para responder as prioridades estratégicas atuais e aos principais
desafios de uma organizacao. Estas equipas devem ser flexiveis e capazes de se
reorganizar perante novos desafios. Devem tomar as melhores decisdes possiveis
com base na informagao disponivel. As equipas devem ser criadas e ter liberdade
para ajustar rapidamente o seu rumo. A prépria rede deve ser concebida para
aprender, utilizando informacao para atualizar acdes e estratégias. Em periodos de
incerteza, a rede deve incentivar a experimentacgao, a inovacao e a aprendizagem
simultanea entre varias equipas, de forma semelhante a uma rede neural, onde a
inteligéncia coletiva é superior a soma das suas partes. A aprendizagem espontanea
também ocorre entre desafios e oportunidades a nivel individual, de equipa e de
toda a rede. O processo de evolugdo comeca quando a equipa executiva sénior (ou
um grupo de conselheiros de confiancga do lider) estabelece um nucleo central para
dirigir e coordenar a resposta, enquanto algumas equipas relevantes atuam como
pontos de ligagao. Estas equipas apresentam desafios para que a equipa central
possa definir prioridades.

6. Resultados e Impacto

A transigao para uma rede de equipas comega normalmente com uma equipa
central que cria rapidamente varias equipas principais de resposta. Esta
transformacao ocorre quando as equipas periféricas comegam a ligar-se e a
colaborar diretamente entre si, formando uma verdadeira rede de equipas. O modelo
centralizado de distribuigado transforma-se numa rede quando as equipas periféricas
passam a colaborar diretamente umas com as outras.

7. Licoes Aprendidas e Fatores de Sucesso

Esta aplicagao facilita o desenvolvimento das capacidades de gestao das pessoas
expostas a situagoes de desastre, permite uma agao rapida e ajuda a prevenir
situagdes de instabilidade social que possam surgir na sequéncia de uma crise.

8. Transferibilidade e Adaptabilidade

Inicialmente utilizada em contextos hospitalares, esta aplicacao pode
posteriormente ser implementada noutras instituicdes e ambientes onde atuem
equipas de resposta a emergéncias.

9. Consideragdes Eticas

Nao existe informagao ética relevante disponivel. Trata-se de uma aplicagao e de
um plano orientados para o desenvolvimento da capacidade de gestao.
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10. Referéncias

Alexander, A., De Smet, A., Kleinman, S., & Mugayar-Baldocchi, M. (8 de abril de
2020). To weather a crisis, build a network of teams. McKinsey & Company.
https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-
performance/our-insights/to-weather-a-crisis-build-a-network-of-teams
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https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/to-weather-a-crisis-build-a-network-of-teams
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Boa Pratica 3

1. Titulo da Boa Pratica

Técnicas e Exemplos de Intervencao em Crise

2. Médulo de Formagao Relacionado
Modulos 3, 5

3. Contexto e Enquadramento

A intervencao em crise é uma abordagem terapéutica de curto prazo concebida para
ajudar as pessoas a lidar com situagdes traumaticas. Estas situagdes estao
frequentemente associadas a problemas de saude mental e requerem intervengao
imediata para avaliar as necessidades atuais e planear o tratamento futuro.

As técnicas de intervengdo em crise podem apoiar as pessoas em momentos
particularmente dificeis, sendo a terapia uma forma eficaz de aprender e aplicar
estas técnicas.

Muitas linhas de apoio em crise sdo dedicadas a desescalar situagoes criticas a
medida que surgem, e um numero crescente de profissionais de saude mental esta
a colaborar com a policia e com os servigos de emergéncia.

4. Objetivos da Pratica
Esta boa pratica pretende atingir os seguintes objetivos:

e Garantir a seguranga da pessoa em crise. O terapeuta deve assegurar que a
pessoa nao se encontra em risco de sofrer qualquer dano. Isto é
particularmente importante para individuos em risco de suicidio ou que vivem
em ambientes violentos.

e Prestar apoio: o terapeuta dedica tempo a compreender a crise e a oferecer
solugdes de curto e de longo prazo.

e Explorar alternativas: o terapeuta incentiva a pessoa a considerar quem na
sua rede de apoio e que recursos disponiveis podem ajudar.

e Criar um plano de tratamento: o terapeuta trabalha com a pessoa para criar
um plano seguro composto por pequenos passos e objetivos. Este plano
pode incluir um local seguro para onde ir durante uma crise, uma lista de
familiares ou amigos a contactar, centros comunitarios que possam prestar
apoio, recursos suficientes e meios de transporte para chegar aos locais
necessarios.
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O terapeuta ajuda ainda a pessoa a criar um compromisso com estas etapas para o
seu proprio beneficio. Ter um plano de seguranga escrito pode ajudar a manter o
controlo e saber o que fazer em caso de nova crise (O'Malley et al., 2024).

5. Descrigao da Pratica
Esta boa pratica inclui os seguintes componentes:

Escuta ativa: o terapeuta envolve-se plenamente com a pessoa em crise para
compreender o que esta a experienciar e responder de forma adequada.

Planeamento de seguranca: o terapeuta propde solug¢des praticas e orientadas para
a acao que possam ser implementadas de forma realista, acessivel e segura.

Primeiros socorros em saude mental: o terapeuta utiliza abordagens baseadas em
mindfulness e compaixao para ajudar as pessoas em crise a sentirem-se menos
sozinhas e reduzir a percegao imediata de ameaca.

Técnicas de grounding: o terapeuta pode utilizar exercicios de respiragao, como a
respiracdo em caixa (box breathing) e praticas de mindfulness, para ajudar a pessoa
a recuperar equilibrio emocional.

Linhas de apoio em crise: um conselheiro telefénico pode utilizar técnicas verbais
de terapia cognitivo-comportamental para ajudar a reformular pensamentos e tornar
as agOes futuras mais seguras.

Desenvolvimento de um sistema de apoio: o terapeuta pode ajudar a pessoa a
identificar competéncias de coping que pode utilizar para se ajudar a si propria.

Terapia breve focada na solugao: o terapeuta concentra-se no problema atual e
pode explora-lo mais profundamente quando necessario, ajudando a gerir a crise e a
evitar a sua escalada (James, Whisenhunt & Myer, 2025).

6. Resultados e Impacto

As pessoas que atravessam uma crise sentem-se mais seguras. O planeamento
orientado para o futuro reduz o impacto da crise. As pessoas e as suas familias
passam a dispor de um ambiente mais seguro e saudavel. Sdo implementados
comportamentos e abordagens terapéuticas focadas na solugao no dominio da
salde mental.

7. Licoes Aprendidas e Fatores de Sucesso

Esta pratica permite que as pessoas em situagao de crise se sintam melhor e mais
saudaveis a nivel mental, fisico e emocional.
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8. Transferibilidade e Adaptabilidade

Esta pratica pode também ser aplicada em instituicdes e ambientes onde operem
equipas de resposta a emergéncias.

9. Consideragdes Eticas

Nao existe informacao ética relevante disponivel. Trata-se de uma abordagem
orientada para o planeamento e desenvolvimento da capacidade de gestao em
situacoes de crise.

10. Referéncias

James, R. K., Whisenhunt, J., & Myer, R. A. (2025). Crisis intervention strategies.
Cengage.

Koziarski, J., O'Connor, C., & Frederick, T. (2020). Policing mental health: The
composition and perceived challenges of co-response teams and crisis intervention
teams in the Canadian context. Police Practice and Research, 22(1), 977-995.
https://doi.org/10.1080/15614263.2020.1786689

O'Malley, T. L., Hagen, C. A., Rabinovich, B. A., Bueno, J. N. B, Greene, A. D., & Burke,
J. G. (2024). A survivor-centered framework for domestic violence brief crisis
intervention: A stakeholder-informed approach. Partner Abuse, 16(3).
https://doi.org/10.1891/PA-2024-0016

Saxena, S. (n.d.). Crisis intervention techniques & examples. Mentalyc.
https://www.mentalyc.com/blog/crisis-intervention
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Boa Pratica 4

1. Titulo da Boa Pratica

Liderancga nos Servigos de Emergéncia: Boas Praticas para Gestores de Emergéncia

2. Médulo de Formagao Relacionado

Modulo 5 - Liderancga e Coordenacao de Equipas em Emergéncias

3. Contexto e Enquadramento

O papel dos gestores de emergéncia em contextos clinicos é hoje mais critico do
que nunca. Com a crescente pressao sobre os sistemas de saude e a complexidade
cada vez maior das emergéncias, uma liderancga solida na gestdo de emergéncias é
fundamental. Quer estejam a gerir um servi¢o de urgéncia ou a coordenar com
entidades externas, os gestores de emergéncia devem combinar conhecimento
especializado, agilidade e pensamento estratégico para salvar vidas e garantir a
estabilidade operacional.

4. Objetivos da Pratica
Esta boa pratica tem os seguintes objetivos:
e Estabelecer um quadro sélido de gestao de emergéncias.

e Garantir uma comunicagao eficaz entre as partes interessadas internas e
externas.

e Melhorar continuamente a preparagao para emergéncias através de
formacgao e tecnologia.

5. Descrigao da Pratica
Esta boa pratica inclui os seguintes passos:
1. Priorizar planos de preparacao para emergéncias claros e escalaveis.
Incentivar a colaboragao em situagdes de emergéncia.
Reforgar a equipa através de formagéao continua.
Utilizar dados e tecnologia para apoiar os processos de tomada de decisao.

Promover uma cultura de resiliéncia da equipa.

o WD

Defender a alocagao adequada de recursos.

10
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6. Resultados e Impacto

Uma liderancga forte pode transformar uma intervengao caotica numa operacgao de
gestao de emergéncias coordenada e eficaz. Ao adotar estas boas praticas, os
gestores de emergéncia em contextos clinicos podem preparar-se melhor, assim
como as suas equipas, para enfrentar desafios complexos.

A lideranca nos servicos de emergéncia envolve mais do que apenas gerir crises;
implica também preparar um departamento para alcancar elevados niveis de
desempenho mesmo sob pressao. Estratégias claras, formacgao sdlida e
ferramentas tecnoldgicas avangadas permitem que os gestores de emergéncia
promovam mudancas transformadoras.

7. Ligoes Aprendidas e Fatores de Sucesso

A pratica ajuda os operacionais a compreender melhor o valor do seu trabalho, uma
vez que o reconhecimento é recebido de forma imediata.

8. Transferibilidade e Adaptabilidade

Embora tenha sido inicialmente aplicada em contexto hospitalar, esta pratica pode
ser utilizada em praticamente todos os contextos em que operem equipas de
resposta a emergéncias.

9. Consideragdes Eticas

Nao existem consideragdes éticas especificas relevantes.

10. Referéncias

B. E. Smith Leadership Solutions (April 16, 2025). Leadership in Emergency services:
Best practices for emergency managers.
https://www.besmith.com/blog/insights/leadership-in-emergency-services-best-
practices-for-emergency-managers/
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Boa Pratica 5

1. Titulo da Boa Pratica

Avaliagao da experiéncia social, profissional e organizacional dos trabalhadores

2. Médulo de Formagao Relacionado

Modulo 5 - Liderancga e Coordenacao de Equipas em Emergéncias

3. Contexto e Enquadramento

Originalmente desenvolvido como uma ferramenta para lideres avaliarem a
experiéncia social, profissional e organizacional dos trabalhadores nas empresas,
esta boa pratica pode ser aplicada por lideres em organizagdes de primeiros
intervenientes para identificar lacunas na sua organizagao/instituicao e melhorar
processos de trabalho criticos na resposta a desastres naturais e emergéncias. O
enquadramento 'EX factor' identifica nove elementos que ajudam os lideres a
compreender a cultura organizacional atual. Como ferramenta de analise de
necessidades, o enquadramento propde um conjunto de perguntas a dirigir aos
membros da equipa. Com base nas respostas, os lideres podem identificar
fragilidades e tomar medidas para reformular decisdes e processos
organizacionais.

Uma vantagem especifica desta pratica é que as perguntas nao abrangem apenas
processos organizacionais, mas também os efeitos do trabalho na vida privada dos
trabalhadores, o que pode contribuir para abordar questdes relacionadas com a
gestao do stress. Para além de identificar lacunas, o enquadramento oferece aos
trabalhadores a oportunidade de expressarem a sua opiniao, o que pode reforcar o
sentimento de reconhecimento e pertencga a equipa. O enquadramento foi
cuidadosamente desenvolvido com base em investigacao.

Para a implementacao pratica, foram sugeridos varios passos como orientagao para
os lideres utilizarem o enquadramento e desenvolverem e implementarem planos de
acao (ver Seccao 5 deste documento).

4. Objetivos da Pratica
Os principais objetivos desta pratica sao:

identificar lacunas na cultura organizacional que tenham impacto negativo no
sentimento de autonomia, identidade e pertenga dos trabalhadores;

e servir de base para o desenvolvimento de a¢des concretas destinadas a
melhorar a cultura organizacional;

12
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e dar aos trabalhadores um sentimento de pertencga ao permitir que partilhem
as suas experiéncias na organizagao/instituicdo e expressem opinides sobre
a cultura organizacional existente;

e fornecer aos lideres um enquadramento que lhes permita exercer a lideranga
e melhorar as suas proprias competéncias de lideranca.

5. Descrigao da Pratica

0 enquadramento apresenta nove perguntas dirigidas aos membros da equipa. As
perguntas podem ser colocadas através de entrevista ou por escrito. E fundamental
que a participagcao na entrevista seja voluntaria, que as respostas permaneg¢am
confidenciais, que ndo existam consequéncias negativas para os operacionais (por
exemplo, redugdes salariais) e que os resultados sejam partilhados na organizagao
de forma andénima. Pode ser preferivel que uma pessoa externa a organizagao
conduza as entrevistas.

As entrevistas devem ser realizadas regularmente na organizagcao. Podem ser
conduzidas dentro de um departamento ou entre varios departamentos,
dependendo das capacidades disponiveis.

Passo 1

O lider organiza horarios para entrevistas num local confortavel (por exemplo,
escritorios), para que os participantes possam responder de forma confidencial e
sem distrac¢des. O entrevistador explica o objetivo da entrevista e garante que as
consideragdes éticas sao respeitadas.

As perguntas abrangem trés areas: experiéncia social, experiéncia de trabalho e
experiéncia organizacional. O catalogo de entrevistas inclui as seguintes secc¢des e
perguntas:

A. Experiéncia social

1. Pessoas e relagdes: Sou visto e tratado pelos meus lideres como um contributo
importante para a organizagao?

2. Trabalho em equipa: As pessoas com quem trabalho diariamente confiam e
cuidam umas das outras, criando um ambiente colaborativo e inovador?

3. Clima social: Sinto-me bem-vindo nesta comunidade e tenho um sentimento de
pertenca?

B. Experiéncia de trabalho

4. Organizacgao do trabalho: Tenho responsabilidades claras, trabalho interessante e
0S recursos necessarios para desempenhar bem a minha fungao?

5. Controlo e flexibilidade no trabalho: Consigo realizar o meu trabalho de forma
eficiente, com flexibilidade e equilibrio com a minha vida?

6. Crescimento e reconhecimento: Sdo-me dadas oportunidades e incentivos que
me ajudam a aprender, crescer e sustentar a minha familia?

13
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C. Experiéncia organizacional

7. Propdsito: A organizagao tem um propdésito alinhado com o meu e processos nos
quais posso contribuir?

8. Tecnologia: A tecnologia da organizagao permite-me trabalhar de forma eficiente
e sem obstaculos?

9. Ambiente fisico: O ambiente de trabalho é seguro, confortavel e centrado nas
pessoas?

Dependendo das circunstancias da organizacgao, os lideres podem adaptar as
perguntas, mas todos os temas devem ser abordados. Por exemplo, as perguntas
podem ser alteradas de “Sou visto...?” para “E visto...?".

Passo 2

As respostas das entrevistas orais sao transcritas ou registadas durante a
entrevista (preferencialmente por uma terceira pessoa). As principais ideias sdo
resumidas para todas as entrevistas e compiladas num documento a partilhar com
os trabalhadores.

Passo 3

Ao partilhar o relatério com os trabalhadores, estes sdo convidados a apresentar
sugestdes para melhorar a cultura organizacional. Isto pode ser feito numa reuniao
ou de forma privada para garantir confidencialidade. O lider pode e deve partilhar
também as suas préprias recomendacgdes, que devem ser discutidas com a equipa.

Passo 4

As recomendagdes acordadas serdao implementadas e acompanhadas para avaliar
se funcionam. Avaliagdes regulares permitirdo aos lideres e trabalhadores analisar
os resultados.

6. Resultados e Impacto

Os resultados das entrevistas baseadas no enquadramento EX factor, bem como
das recomendacdes implementadas, serao recolhidos e registados em relatérios
acessiveis aos trabalhadores. Em nenhum relatério as opinides devem ser
identificaveis com membros especificos da equipa.

7. Licoes Aprendidas e Fatores de Sucesso

Esta pratica visa melhorar a cultura organizacional através da identificagao de
lacunas especificas e do desenvolvimento de agdes concretas para melhorar as
praticas de trabalho. Foi concebida para reduzir o afastamento dos trabalhadores
em relagao as suas fungdes e diminuir os niveis de stress associados ao trabalho
em emergeéncias.
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8. Transferibilidade e Adaptabilidade

Enquanto boa pratica baseada na organizacao, pode ser aplicada em organizagdes
de diferentes regides e paises.

9. Consideragdes Eticas

A confidencialidade é essencial nesta pratica. Dependendo das normas locais, é
aconselhavel utilizar um formulario de consentimento que inclua os pontos referidos
na Seccgao 5, primeiro paragrafo deste documento.

10. Referéncias

Emmett, J., Komm, A., Moritz, S., & Schultz, F. (September 30, 2021). This time it’s
personal: Shaping the ‘new possible’ through employee experience. McKindey &
Company. https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-
performance/our-insights/this-time-its-personal-shaping-the-new-possible-through-
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