Tema 1. O persoal administrativo
dos centros sanitarios.
Funcionamento das institucions
sanitarias: Atencion hospitalaria de
saude. Servizo de Admisién e
Documentacion Clinica. Autonomia
do paciente e dereitos e deberes en
materia de informacion. Proteccion
de datos. O Consentimento
informado. O servizo de Atencion

ao Paciente.
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O PERSOAL ADMINISTRATIVO DOS CENTROS

SANITARIOS:

Os centros sanitarios tefien profesionais
que realizan as funcidns administrativas.
Son funciéns como dar unha cita médica

ou facer un informe médico.

As funcions administrativas
realizanas os profesionais
que estan nos grupos administrativos

dos centros sanitarios.

Os centros sanitarios tefien 4 grupos administrativos
e Grupo Técnico
* Grupo de Xestion
¢ Grupo Administrativo

*  Grupo Auxiliar

Centro sanitario: son edificios onde
traballan profesionais que coidan a
saude dos cidadans.

Funcions administrativas: son todas
as tarefas de oficina que permiten que
funcionen ben os centros sanitarios.



Funcions dos grupos administrativos

Os profesionais de cada grupo

tefien as seguintes funcions:

Grupo Técnico
Os profesionais do grupo Técnico
tefen as funciéns de nivel superior

que lles manda a Direccion do Centro.

Grupo de Xestion

Delegar: é cando unha persoa

Os profesionais do grupo de xestion 1
mandalle a outra facer algunha das

fan funcions de apoio ao grupo Técnico. stas funcions.

Tamén fan funciéns

que o grupo Técnico lles delegue.

Grupo Administrativo ' Funcions de xestion: é realizar todos

_ _ o _ - os tramites para resolver unha tarefa
Os profesionais do grupo Administrativo ~ administrativa.

fan funciéns de xestion.
Son as funcions que non fan o grupo Técnico

nin o grupo de Xestion.



Grupo Auxiliar
Os profesionais do grupo Auxiliar
tefien as seguintes funcions:
1 — Facer as tarefas administrativas.
Por exemplo, atender o teléfono ou arquivar documentos.
2 — Funciéns de secretaria de planta e servizos.
Por exemplo, dar unha cita médica
a un paciente ingresado.

3 - Preparacion e tratamento dos datos para a informatica.



FUNCIONAMENTO DAS INSTITUCIONS SANITARIAS.

O Servizo Galego de Saude organizase en:
+  Areas sanitarias.
 Distritos sanitarios.
* Zonas sanitarias.

O Servizo Galego de Saude ten 7 Areas Sanitarias:
« Area Sanitaria de Ferrol.
- Area Sanitaria da Corufia e Cee.
« Area Sanitaria de Santiago de Compostela e Barbanza.
+ Area Sanitaria de Lugo, A Marifia e Monforte de Lemos.
« Area Sanitaria de Ourense, Verin e O Barco de Valdeorras.
+ Area Sanitaria de Pontevedra e O Salnés.

+ Area Sanitaria de Vigo.

Cada Area sanitaria ten hospitais e/ou complexos hospitalarios para

atender a atencion sanitaria especializada.

Por exemplo a area Sanitaria da Corufia-Cee ten
Complexo Hospitalario: !
esta formado por un ou |
mais edificios onde ‘
- atenden a pacientes.

un complexo hospitalario no concello da Corufia

e un hospital no concello Cee.
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Hospitales
Servicio Galego de Saude » Hospital da Costa
Burela (A Mariia)

Arquitecto Marcide © Ferrol
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Este € un mapa dos hospitais e complexos hospitalarios

do Servizo Galego de Saude.



Atencion hospitalaria de saude

A atencion hospitalaria € unha atencidn sanitaria mais especializada.

Esta atencidn dase nos hospitais.

A atencion hospitalaria € diferente

en funcion das caracteristicas do paciente e a sua enfermidade.

A atencion hospitalaria especializada pode prestarse en:
« Consultas externas especializadas.
* Hospitais de dia.
« Réxime de hospitalizacion .
* Atencidn a saude mental.

e O servizo de Urxencias.

Consultas externas especializadas.

Nas consultas externas

a atencion é en réxime ambulatorio.
Réxime ambulatorio quere dicir que

0 paciente acode a consulta especializada

e regresa ao seu domicilio.



Hospital de dia

O hospital de dia é un centro sanitario
no que o paciente esta

un numero de horas determinado.

O paciente vai ao centro sanitario

para recibir un tratamento especializado.
O finalizar a atencion sanitaria,

volve a suUa casa.

Hospitalizacion
Hospitalizacion € o internamento
dun paciente enfermo ou ferido,

nun centro hospitalario.

O paciente hospitalizado
esta ingresado no Hospital

o tempo necesario para recuperar a sua saude.

Cando o paciente ingresado recupera a sua saude
daselle o alta hospitalaria

e volve a sua casa.



Atencion a saude mental
As unidades de saude mental
atenden as persoas

con trastornos da saude mental.

Servizo de Urxencias

O servizo de Urxencias

encargase da atencion sanitaria urxente.
Este servizo funciona as 24 horas do dia

e todos os dias.

As persoas que acoden ao servizo de Urxencias
presentan problemas de saude ou feridas

que non poden esperar.
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SERVIZO DE ADMISION E DOCUMENTACION CLINICA

O Servizo de Admision e Documentacion Clinica

€ o servizo que recibe, identifica e rexistra aos pacientes.

Probas diagndsticas: son as probas
que permiten identificar unha
enfermidade. Un exemplo de proba
diagnostica € unha radiografia.

Tamén dan un numero de Historia clinica,
a cada paciente.
Este servizo atende aos pacientes que verien ao Hospital

para hospitalizacion, cirurxia, consultas ou probas diagnésticas.

O Servizo de Admision e Documentacion Clinica

€ un servizo non asistencial.

. Servizo non asistencial: os servizos
~ non asistenciais estan de apoio na
- atencion aos pacientes.

Os profesionais do Servizo de Admision e Documentacion Clinica son:

e Persoal médico de Admision e Documentacion Clinica.
* Persoal auxiliar da funcién administrativa.
* Persoal de enfermeria.

e Persoal celador
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Funcions do Servizo de Admision e Documentacion Clinica

As funcions mais importantes son:

- Rexistrar na aplicacion informatica do Servizo Galego de Saude
aos pacientes que acoden por primeira vez.

A aplicacién informatica do Servizo Galego de Saude

€ o Sistema de Informacion Hospitalaria de Galicia.

As suas siglas son SIHGA.

Esta aplicacion xestiona os ingresos, as altas, a lista de espera

e as consultas externas.

- Actualizar os datos dos pacientes

que xa estan rexistrados na aplicacién informatica.

Por exemplo, comprobar que o numero de teléfono e

a direcciéon do paciente sexan os correctos.

- Organizar os ingresos dos pacientes

para hospitalizacién e intervencién cirurxica.

- Organizar aos pacientes
que acoden as consultas externas.
Por exemplo, unha cita co especialista de ollos,

no Servizo de Oftalmoloxia.
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- Organizar aos pacientes

que acoden a realizar probas diagnosticas.

Por exemplo, unha radiografia ou unha analise de sangue.
- Rexistrar os pacientes atendidos en Urxencias.

- Xestionar os traslados e as altas dos pacientes.

- Xestionar as camas do centro.

- Xestionar o arquivo das historias clinicas.

Tamén xestiona os préstamos e as devolucions

de historias clinicas ao Arquivo Central.



O Servizo de Admision e Documentacion Clinica

ten as seguintes unidades administrativas

para realizar as suas funcions:

1.

2.

3.

Admision de Hospitalizacion.
Admision de Urxencias

Cita Previa

. Lista de Espera

Arquivo de Historias Clinicas

Documentacién Clinica

1 — Admision de hospitalizacién

A unidade de Admision de Hospitalizacidn

fai os ingresos e as altas dos pacientes.

Os profesionais da unidade de Admision de Hospitalizacion

fan todas as xestions

que necesita un paciente cando esta ingresado.

14



As funciéns mais importantes
dos auxiliares administrativos,

nas unidades de admision de hospitalizacion, son:

» ldentificar ao paciente cando vai ao centro.
O paciente debe presentar a tarxeta sanitaria,
e 0 Documento Nacional de ldentidade.
« Xestionar o alta cando abandona o centro.
» Xestionar o traslado a outro centro, cando sexa necesario.

» Atender as persoas que se interesen polo paciente.

2 — Admision de urxencias

A unidade de Admision de Urxencias.
fai os ingresos e altas dos pacientes

do Servizo de Urxencias.

Os profesionais que traballan na unidade de Admision de Urxencias
atenden aos cidadans

que necesitan unha atencion médica urxente.
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As funciéns mais importantes
dos profesionais auxiliares administrativos,

nas unidades de admisidon de urxencias son:

 ldentificar o paciente.

* Rexistrar o paciente.

* Preparar a documentacion do paciente.

* Informar a persoas e familiares do paciente.

« Emitir xustificantes do tempo que esta o paciente en Urxencias.
* Localizar historias clinicas do Arquivo.

* Facilitar o traslado do paciente

cando require Ambulancia.

3 - Cita previa

A atencion especializada nos Hospitais

€ 0 segundo nivel de atencion médica.

Os pacientes que acoden a unidade de cita previa hospitalaria
vefien dos centros de Atencidén Primaria

ou do Servizo de Urxencias.

16
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Citas médicas. Primeiras consultas. Revisidns. Probas diagndsticas.

As citas médicas poden ser:
- Citas de primeira consulta
- Citas de revision

- Citas para probas diagnésticas

Citas de primeira consulta.
As citas de primeira consulta
son para os pacientes novos.
Son os que van ao médico especialista

por primeira vez.

Hai dous tipos de citas para pacientes novos.

* Primeiras citas preferentes

* Primeiras citas normais

Citas de revision.

As citas de revision son para os pacientes
que van cando o médico especialista
indicalle que ten que volver

para ver resultados de probas.

Tamén son citas de seguimento da sua enfermidade.

Citas preferentes: por que o manda o
médico tefien que citarse canto antes.
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Citas para probas diagnosticas

As citas para probas diagndsticas son para os pacientes
que o médico lles indica unha ou mais probas diagndsticas.
Un paciente pode pedir cita L

para unha ou varias probas diagnosticas a vez. Probas diagnésticas: son probas que

I
I
| axudan a valorar unha enfermidade.
I
I
I

As probas que mais se tramitan.

no servizo de cita previa son:
* Analise de sangue e ouriios.
* Electrocardiograma.

* Radiografias.

As funcions mais importantes
dos profesionais auxiliares administrativos

na unidade de cita previa son:

« Xestionar a axenda de citas da consulta.
* ldentificar o paciente e comprobar que

esta na lista de pacientes citados na consulta.
* Rexistrar o paciente.

* Preparar a documentacion do paciente.
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4 - Lista de espera

A unidade de Lista de espera do Servizo de Admision e Documentacion clinica
xestiona:

* Alista de espera cirurxica.

* Alista de espera de consultas externas.

* Alista de espera de realizacion de probas diagndsticas.

Lista de espera cirurxica

A lista de espera cirurxica

inclie aos pacientes que estan a esperar

para unha intervencion cirurxica.

Por exemplo

Téfiome que operar dos ollos

e estou na lista de espera de Oftalmoloxia.

Os pacientes que estan en lista de espera cirurxica,

poden causar baixa polos seguintes motivos:

* Pola realizacion da intervencion cirurxica.
* Pola vontade do paciente de sair da lista de espera.
*  Por criterio médico que desaconselle a intervencion.

* Por falecemento do paciente.



Lista de espera de consultas externas

A lista de espera de consultas externas

inclue aos pacientes que estan a esperar

para unha consulta nova de atencion especializada.
Por exemplo

O meu médico de familia considera

que tefio que ser valorado por un traumatoélogo

e tefio que pedir cita para o Servizo de Traumatoloxia.

Lista de espera de realizacién de probas diagnoésticas

A lista de espera de realizacion de probas diagndsticas
inclue aos pacientes que estan a esperar

para facer unha proba diagnéstica.

Por exemplo

O traumatélogo me pide unha radiografia da cadeira,

e paso a lista de espera para realizar a radiografia.

A radiografia € unha proba diagndstica.
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5 — Arquivo de historias clinicas.

A historia clinica

Documentacion clinica: a
documentacion clinica dun paciente é
calquera informacién sobre a sua
enfermidade.

A historia clinica dun paciente
esta formada por toda a documentacion clinica
da sua enfermidade.

Todos os pacientes atendidos nun centro sanitario

tenen unha historia clinica.

Cada paciente ten unha historia clinica unica.

Cada historia clinica ten un nimero.

A historia clinica dun paciente

pode estar en soporte papel e en soporte informatico.

O Servizo Galego de Saude

ten historias clinicas en formato papel e en soporte informatico.



Aplicacién informatica IANUS.

A aplicacion IANUS

€ o soporte informatico

para a historia clinica electronica

no Servizo Galego de Saude.

A historia clinica electronica garante
a seguridade e a privacidade

da informacién dos pacientes.

Na historia clinica electrénica
estan os estudos de Radioloxia,

os resultados das Analises Clinicas

e os informes médicos de cada paciente.

Na historia clinica electrénica

esta o tratamento e as medicinas

que necesita o paciente.

A historia clinica sé poden acceder

as persoas autorizadas.

As persoas autorizadas

tefen un usuario e un contrasinal para

acceder a aplicacion IANUS.
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Na aplicacion informatica queda rexistrada

cada consulta da historia clinica electroénica.

Na Historia Clinica electronica queda rexistrado:
- Quen entrou.

- Que historia clinica consultou.

- O dia que entrou.

- A hora en que entrou.

- O apartado da historia clinica que consultou.

Un profesional sen autorizacién
non pode acceder as historias clinicas de pacientes

ainda que sexan familiares ou amigos.

Entrar nunha historia clinica dun paciente
sen autorizaciéon ou xustificacion

€ unha falta moi grave.
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O arquivo de historias clinicas

O arquivo de historias clinicas

Arquivar: gardar documentos nun

€ o lugar onde se arquivan as historias clinicas ' arquivo.

que estan en formato papel.
O arquivo ten que estar ordenado
para que as historias clinicas sexan faciles de atopar.

A historia clinica é onde se garda toda a documentacion clinica

€ as probas sobre a saude dun paciente .

A documentacion clinica dun paciente

ten que levar o seu numero de historia clinica.

A historia clinica garante

unha asistencia adecuada ao paciente.

As historias clinicas no arquivo
tefien que ter garantida
a sua seguridade, a sua correcta conservacion

€ a recuperacion da informacion.



Préstamos das historias clinicas

O préstamo de historias clinicas
€ a saida temporal,
da historia clinica dun paciente

do Arquivo de historias clinicas.

Os préstamos das historias clinicas

poden ser por dous motivos:

* Por motivos asistenciais de saude.
O préstamo por motivos asistenciais
€ cando se necesita a historia clinica
para un paciente que ingresa no centro,

acode a urxencias ou a consultas externas.

*  Por motivos non asistenciais.

O préstamo por motivos non asistenciais

€ cando se necesita para outras actuacions.

Por exemplo:
un paciente pon unha demanda xudicial

€ 0 xuiz pide a historia clinica.

25

Demanda xudicial: unha demanda é
iniciar un proceso xudicial para exercer
un dereito.



Os profesionais que traballan no arquivo,
organizan a saida de historias clinicas.

Tamén aseguran a devolucion

das historias clinicas

que se atopan en préstamo.

O auxiliar administrativo

sO pode acceder aos datos das historias clinicas

relacionados coas suas propias funcions.

Os profesionais que acceden
a historia clinica dun paciente

tefien o deber de secreto profesional.

Tipos de arquivos.
Os arquivos poden ser de dous tipos
* Arquivo activo.
O arquivo activo contén as historias dos pacientes
que poden ser utilizadas en calquera momento.
* Arquivo pasivo.
O arquivo pasivo contén
as historias dos pacientes falecidos.

Tameén se chama arquivo histérico.
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Funciéns do profesional auxiliar administrativo

As funciéns mais importantes

dos auxiliares administrativos

na unidade de Arquivo de historias clinicas son:
» Gardar as historias clinicas

» Prestar e recoller as historias clinicas.

* Seguimento das historias clinicas prestadas.

* Manter e gardar a documentacion clinica
en soporte papel no cartafol

da sua Historia clinica.

6 — Documentacion clinica

A documentacion clinica é calquera informacion
dun paciente,
canto o atenden pola sua enfermidade
ou por un accidente.
A documentacion clinica que imos ver é:
* O informe de alta
« O certificado médico

e Qutra documentacion sanitaria

27



O informe de alta

O centro sanitario debe dar un informe de alta ao paciente

cando finalice un proceso asistencial.

O informe de alta € un documento,
feito por o médico.
No informe de alta

deben aparecer estes datos:

* Datos do paciente.
Por exemplo,
o apelido e o nome, a direccion, a idade, e o sexo.
* Un resumo do seu historial médico.
* Aactividade asistencial que se lle prestou.
Por exemplo,
a realizacion dunha analise de sangue.
« O diagnéstico médico.

e O tratamento.

28

Diagnéstico médico: é a identificacion
dunha enfermidade.

Por exemplo, se un paciente ten tose e
febre, o diagndstico médico é unha

gripe.



O certificado médico

Os cidadans poden necesitar

nalgun momento un certificado médico.
Por exemplo,

cando se toma posesion dunha praza

na Administracion publica.

Un certificado médico

€ unha declaracion escrita dun médico
que certifica o estado de saude dun paciente
nun momento determinado.

Outros documentos clinicos.

Na historia clinica hai outros documentos clinicos.
Os documentos clinicos mais comuns son:
- Follas de interconsulta.

E un documento sanitario

no que un medico

solicita consulta a outro médico

sobre un paciente determinado

- Follas de consentimento informado.

E un documento sanitario

que informa sobre 0s riscos

dunha operacion.
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- Follas de valoracion da enfermeria.
E un documento sanitario

de valoracion dun paciente.

Esta valoracion faina

o persoal de enfermeria.

- Follas de probas complementarias.
E un documento sanitario

para pedir probas que axudan

ao tratamento ou diagnostico do paciente.
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AUTONOMIA DO PACIENTE E DEREITOS E DEBERES
DO PACIENTE EN MATERIA DE INFORMACION

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Unha lei regula a autonomia do paciente :
_ Autonomia: capacidade das persoas

e os dereitos e deberes ' para tomar decisions.

en materia de informacién e documentacién clinica.
Principios. : 1
Principios dunha lei: son as bases
dunha lei. !
Os principios mais importantes da leison: |

* O paciente ten o deber de contar a verdade

sobre o seu estado de saude.
* Hai que ter sempre
0 consentimento do paciente

para calquera actuacion de sanidade.

* O paciente ten dereito a decidir

entre as opcions clinicas disponibles.

* O paciente ten o dereito de negarse a un tratamento.
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« Calquera profesional que atenda a un paciente

esta obrigado a gardar silencio.

* Os profesionais estan obrigados a respectar.

as decisidons dos pacientes.

* Os profesionais estan obrigados a cumprir

cos deberes de informacién aos pacientes.

« Os profesionais estan obrigados a atender

de maneira correcta aos pacientes.
A informacidn sanitaria ao paciente
Os pacientes tefien dereito
a conecer toda a informacién dispoiible

sobre a sua saude.

A informacion debe ser verdadeira,

comprensible e adecuada as suas necesidades.



Os responsables de informar ao paciente
son os médicos.

O titular do dereito a informacién € o paciente.

Isto significa que o paciente

€ 0 que debe ser informado polo médico.

O médico pode informar a outra persoa

con autorizacion do paciente.

Dereito a intimidade

As persoas tefien dereito

a que os seus datos de saude sexan confidenciais.

Ninguén pode acceder aos datos de saude,.

sen autorizacion da persoa.

33

Confidencial: é a garantia de que se
garda en segredo.



PROTECCION DE DATOS

Un regulamento da Unién europea
marca unhas regras para a proteccion

de datos persoais das persoas.

Os datos persoais € calquera informacién

que nos identifica.

Estes son alguns datos que hai que protexer:
* Nome e apelidos
* Numero de documento nacional de identidade
* Direccion de casa.
* Imaxes
« Correo electronico

*  NuUmero de teléfono

Proteccion de datos relativos a saude.

Os datos de saude son os datos

sobre a saude fisica ou mental dunha persoa.
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Nos datos de saude estan incluidos

as probas e diagndsticos dunha persoa.

Un profesional trata datos de saude:

¢ Cando consulta a sua historia clinica

« Cando cofiece os seus datos polo numero de historia clinica.

« Cando recibe resultados de probas diagnodsticas.

Os datos de saude estan na categoria

de datos especialmente protexidos.

O tratamento de datos de saude esta prohibido.
O tratamento de datos pddese usar

sO en certos casos.

Por exemplo,

cando un xuiz pideo

ou cando a persoa autoriza a dar os seus datos.

Os profesionais dos centros sanitarios
tefien prohibido dar informacion de pacientes

sen a sua autorizacion.
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Os profesionais auxiliares administrativos
tefien que cofiecer como se tratan

datos persoais e datos relativos a saude.

Alguns exemplos:
O auxiliar administrativo non pode dar informacién a outras persoas,
de datos dos pacientes do centro sanitario, sen a sua autorizacién.

Non se pode dar o seu teléfono, a sua direccion ou a sua idade.

O auxiliar administrativo non pode dar datos dos pacientes
que tefian que ver coa sua saude, sen a sua autorizacion.

Non se pode dicir que enfermidade ten, nin resultados de probas.

O auxiliar administrativo non pode dar informacién doutros profesionais
sen a sua autorizacion.
Non se pode dar o seu teléfono, a sua direccion

ou calquera dato que identifique a un compafieiro de traballo.

Todos os documentos que tefan identificacion de persoas
tefen que destruirse nunha destrutora.
O auxiliar administrativo non pode tirar ao lixo sen destruir,

documentacion que identifique a unha persoa.
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O auxiliar administrativo non pode dar datos persoais
ou de saude por teléfono, a persoas desconecidas.
Por teléfono unha persoa pode enganarnos

e mentir sobre quen é.

Lembra que
os datos relativos a saude dunha persoa

estan especialmente protexidos.
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O CONSENTIMENTO INFORMADO

Unha lei regula o consentimento informado.

O consentimento informado é cando

un paciente acepta facerse unha proba.

E consentimento porque o paciente acepta

que poida ter riscos para a sua saude.

E informado porque o paciente firma

despois de recibir toda a informacion.

O médico explica ao paciente
0S riscos para a sua saude

que pode ter facerse a proba

O paciente asina o escrito,
dando o seu consentimento

para a realizacién da proba.
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O paciente decide,
se acepta ou non acepta

a realizacion da proba.

O paciente debe asinar un escrito
cando rexeita facer a proba.

O escrito se garda na sua historia clinica.

A lei obriga a asinar o consentimento informado

nalguns casos.

O representante legal firma o consentimento informado

cando un paciente esta incapacitado para tomar decisions.

Representante legal: € a persoa
nomeada polo xuiz para actuar en nome
doutra.
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O SERVIZO DE ATENCION AO PACIENTE

O Servizo de Atencién ao paciente € o responsable de:
-Informar e recibir aos pacientes e os seus familiares
- Atender e tramitar as queixas, reclamacions

e agradecementos dos pacientes e os seus familiares.

No Servizo de Atencidon ao paciente
pode facer as seguintes xestions:
« Solicitar documentacion clinica.
O paciente pode solicitar informes médicos,
copias de radiografias e outras probas diagnodsticas.
* Solicitar cambio de médico especialista.
« Comunicar os posibles problemas
en un ingreso ou nunha consulta dun paciente.
* Suxerir melloras.
* Manifestar agradecementos pola atencion recibida.

» Solicitar informacién sobre o centro e as suas normas.
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Anexo. Algunhas especialidades médicas. Funcions. Probas diagndsticas mais usadas.

Especialidade médica |Funcions Probas diagnodsticas
Os médicos alergologos tratan a As probas diagnosticas
Alergoloxia pacientes con alerxias. mais usadas son a probas
Unha persoa pode ter alerxia a alérxicas.

alimentos e medicamentos.

O médicos anestesistas
Anestesioloxia tratan aos pacientes antes, durante
e despois dunha operacion.

As probas diagnoésticas
mais usadas son o
electrocardiograma e o
ecocardiograma.

Os médicos cardidlogos
Cardioloxia tratan as enfermidades do
corazon.

Os médicos cirurxians

tratan a pacientes mediante
operacions.

Os médicos cirurxians
especializanse segundo o tipo de
operacions.

Por exemplo

Os médicos cirurxians que operan o
corazon chamanse cirurxians
cardiacos.

Cirurxia

As probas diagndsticas
mais usadas son as
probas alérxicas de

Os médicos dermatdélogos
Dermatoloxia tratan a pacientes
con enfermidades de pel.

contacto.
Os médicos endrocrinos As probas diagnosticas
Endocrinoloxia tratan enfermidades do sistema mais usadas son
endocrino, como a tiroides. analise de hormonas.

Os médicos rehabilitadores
axudan aos pacientes para mellorar
despois dunha enfermidade
nos musculos ou nos 0sos.

Rehabilitacion
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Especialidade médica

Funcions

Probas diagnosticas

Os médicos especialistas
no aparello dixestivo

As probas diagndsticas mais
usadas son a endoscopia

Dixestivo tratan a pacientes ) : :
; dixestiva, a colonoscopia € a
con enfermidades )
) : ecografia.
no aparello dixestivo.
Os médicos xinecologos son os As probas diagndsticas mais
Xinecoloxia que tratan o sistema reprodutor da |usadas son a ecografia e a

muller.

mamografia.

Hematoloxia

Os médicos hematdlogos

tratan as enfermidades do sangue
ou dos 6rganos que intervefien na
sua producién.

Os médicos radiélogos
diagnostican enfermidades a través

Radioloxia de raios X ou ondas sonoras.

Por exemplo as radiografias

Ou a resonancia magnética.

Os médicos neurélogos A proba diagndstica
Neuroloxia tratan as enfermidades mais usada

do cerebro.

€ o encefalograma.

Pneumoloxia

Os médicos pneumdlogos
tratan as enfermidades
do aparello respiratorio.

As probas diagndsticas mais
usadas
son as espirometrias.

Medicina interna

Os médicos de medicina interna
tratan todas as enfermidades
que pode ter un paciente.

Oncoloxia

Os médicos oncologos
tratan aos pacientes
con tumores malignos.

As probas
diagnosticas mais usadas
son as biopsias.
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Especialidade médica

Funcions

Probas diagnosticas

Oftalmoloxia

Os médicos oftalmdlogos
tratan aos pacientes con
enfermidades nos ollos.

Traumatoloxia

O médicos traumatdlogos tratan
aos pacientes

con enfermidades ou lesions
nos 0sos.

Otorrinolaringoloxia

Os médicos otorrinos
tratan as enfermidades
do oido, nariz e garganta.

Os médicos pediatras

Pediatria tratan aos nenos e adolescentes
nas suas enfermidades.
Os médicos urélogos . .
o9 A proba diagnostica
, tratan as enfermidades -
Uroloxia mais usada

do ril e dos érganos sexuais
masculinos.

€ a ecografia uroldgica.

Reumatoloxia

Os médicos reumatélogos
tratan as enfermidades
das articulacions.

Psiquiatria

Os médicos psiquiatras
tratan as enfermidades mentais.




Tema 2. Documentos de uso nas
institucions sanitarias. O rexistro.
Regras do Rexistro. O rexistro
electronico. Clasificacion e
Arquivo de documentos.

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como
xeneéricas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o
xénero feminino.
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DOCUMENTOS DE USO NAS INSTITUCIONS

SANITARIAS.

Xeneralidades

Un documento € un escrito que da

informacion e que serve como proba dalgunha xestion.

Un exemplo de documento é o certificado escolar
que demostra que unha persoa
superou un nivel de estudos

no sistema educativo de Espana.

Non todos os escritos son documentos.
Por exemplo, un resumo ou uns apuntamentos
serven de axuda para crear un

documento pero non son documentos.

Os documentos administrativos

Os documentos administrativos son os documentos

que emite a Administracion Publica.

- Sistema educativo: é como se
- organiza o ensino nun pais



Os documentos administrativos
son a forma habitual que ten a Administracion Publica

para deixar constancia da sua actividade e comunicar as suas decisions.

Os documentos administrativos forman parte

dos expedientes administrativos.

Por exemplo, cada traballador dun centro hospitalario
ten no servizo de persoal un expediente administrativo.

A documentacion do traballador se garda no seu expediente administrativo.

Os expedientes administrativos poden estar

en soporte papel ou soporte informatico.

Na Administracion Publica unha lei regula

os documentos e expedientes administrativos electronicos.

A lei determina que por regra xeral
as Administracions Publicas emitiran
os documentos administrativos por escrito

e a través de medios electronicos.



Por exemplo, unha convocatoria para unha oposicién
publicase no Diario Oficial de Galicia

e a través de medios electronicos. ' Requisitos: son unhas condicions
| necesarias para algo.

Os documentos electréonicos administrativos

para ser validos deben cumprir uns requisitos.

Os requisitos minimos que deben cumprir son:

* ainformacion debera estar arquivada en soporte electronico,

®* debera ir asinada electronicamente.

A Administracion publica, por regra xeral,
debera trasladar ou comunicar aos destinatarios
por medios electronicos,

os documentos electronicos administrativos. " Formulario: é un modelo de
~ documento.

Un impreso € un formulario
que ten algunhas partes xa cubertas

e outras en branco para que as cubra o interesado.



Un impreso cuberto, asinado e con selo oficial
adquire a consideracion dun documento.

Por exemplo, unha solicitude asinada polo interesado
e co selo do rexistro de entrada na Administracion

€ un documento administrativo.

Partes dun documento administrativo
Os documentos administrativos
tefen, polo xeral, 3 partes:

* Encabezado
* Corpo do documento

®* Pé do documento

Encabezado: E a parte superior do documento.
No encabezado estan:

* O logotipo do 6rgano administrativo.
* O tipo de documento que é e o asunto que trata.

® O destinatario

Selo oficial: € un signo que
se coloca nos documentos
para indicar que son
auténticos.



Corpo do documento:
No corpo do documento contén

os puntos de interese do documento.

Pé do documento:
O pé do documento é a parte final do documento.
Na parte final adoita ir:
* Adata
® O cargo do profesional que asina o documento.

* Afirma, se non esta asinado electronicamente.

Informacion de interese para o cidadan.

Tipos de documentos administrativos

Os documentos administrativos mais usados son:

* Resolucions
* Notificaciéns
* Oficios

* Actas

* Certificados

®* Informes



As resolucions son decisions finais dun 6rgano da
Resoluciéns - .

Administracion.

As notificacions son os documentos polos que se comunica
Notificacions I . - .

unha decision adoptada por un 6rgano da Administracion.

Os oficios son documentos que utiliza a Administracion para
Oficios : . _ .

comunicar un asunto dun érgano administrativo a outro.

As actas son documentos que recollen o ocorrido e os acordos
Actas ., ,

que se adoptan nunha reunién de varias persoas.

- Os certificados son documentos que serven para acreditar un

Certificados . - . .

feito. Por exemplo un certificado de asistencia a unha consulta.

Un informe € un documento no que un érgano administrativo da
Informe unha opinion a outro drgano para poder adoptar unha decision

final ou unha resolucién.

Selos oficiais. Selos electréonicos

Os selos oficiais son signos
que se colocan nos documentos administrativos

para indicar que estes documentos son auténticos.

L . . . Normalizado: algo que se axusta a
Os selos oficiais estdn normalizados. ~ unha norma.

Os documentos administrativos

deben levar selos normalizados.



Os tipos de selos oficiais mais usados son:

* selo de pé de firma ~ Pé de firma: é a parte final dun ‘

- documento, polo xeral onde vai a data e
* selo de rexistro de entrada de documentos . afirma. |
* selo de rexistro de saida de documentos Compulsar: comparar un documento

- orixinal e a stia copia e acreditar que

* selo de compulsa - coinciden.

Selo pé de firma

Este selo utilizase xunto a firma da persoa responsable do

organo administrativo que realiza o documento.

Selo
de rexistro de entrada

Este selo utilizase nas oficinas de Rexistros oficiais e rexistran
escritos, documentos ou comunicacions dirixidos a un érgano
administrativo que os cidadans presentan a través dunha oficina

de Rexistro oficial.

O selo debera ter como minimo:

® Nome da oficina de Rexistro que recibe o documento ou
documentos.

¢ Data de entrada. A data de entrada é a data que tivo entrada o
documento ou documentos na oficina de Rexistro oficial.

® Numero de rexistro. O nimero de rexistro é unico por cada

documento ou documentos e e E——
asignase na oficina de Rexistro LLf detooa [Vigo ~  ~ |
oficial. | 03 XUH, 2013

REXISTRO DE ENTRADA
18|

MOm............\...=,
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Selo
de rexistro de saida

Este selo é igual que o de entrada, coa unica diferenza que
figura a data de saida do documento e o numero de rexistro de

saida.
i ARES, !..-".:I-.-".!.\Lr., I LUSD
A MARINA, F
MOMFORTE D LEFSDS

SERGAS

0L 2R | O

N ’EHS d*i ; =

REXISTRC DF S

o

HOSPITA LA

Selo
de compulsa.

Este selo utilizase oficinas de Rexistros oficiais e acreditan que
unha copia dun documento é igual ao orixinal que o acompania.

Tamén se chama cotexar unha copia co seu orixinal.

O selo debera ter como minimo:

* Nome de la oficina de Rexistro que cotexa o documento
ou documentos.

¢ Data de compulsa . A data de compulsa € a data que se
realiza a compulsa.

* Nome e firma de la persoa responsable da oficina de
Rexistro. Debe de figurar a firma de la
persoa responsable da
oficina de Rexistro
que esta acreditado \
para compulsar V

Nombre del funcionario

documentos.




Os selos serven para dar autenticidade

aos documentos administrativos.

E moi importante ter en conta

algunhas medidas de seguridade e control.

As medidas de seguridade e control

para os selos administrativos son:

¢ S6 a administracion do Servizo Galego de Saude
pode ordenar a fabricacién dos seus selos.

* Todos os selos estan identificados para saber
que persoal os esta utilizando.

* Cada persoa debe coidar e gardar ben
o selo que ten para o seu uso
e coidar que outras persoas non o poidan usar.

* Se se perde un selo, débese

comunicar inmediatamente ao responsable superior.
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Documentos dos cidadans

Os cidadans cando tefien que dirixirse
aos organos administrativos,

presentan escritos

a través das oficinas de Rexistro xeral.

E moi importante recofiecer

os tipos de escritos.

Os tipos de escritos

que mais presentan os cidadans son:

Solicitudes
¢ Denuncias
* Reclamaciéns
* Alegacions

®* Recursos

12
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As solicitudes son escritos que os cidadans dirixen aos organos
administrativos para exercer algun dereito ou para pedir algo do
Solicitudes seu interese.

Por exemplo. Presentar unha solicitude para participar nunha

oposicion.

As denuncias son escritos nos que os cidadans pofien en
Denuncias cofiecemento dos 6rganos administrativos algo que entenden

ilegal.

Las reclamacions son escritos que presentan os cidadans aos
Reclamacions organos administrativos para que cambien algun acordo que se

adopta que entenden € contrario a lei.

As alegacions son escritos que presentan os cidadans en
Alegacions relacion a un asunto en concreto, presentando informes,

certificados ou outros documentos que apoien a alegacién.

Un recurso nun escrito que un cidadan solicita aos érganos

administrativos para que se modifique unha resolucién ou unha
Recursos L .
decision final que adoptase en relacién a un asunto en concreto

por considerarse que non se axusta a lei.

Alegacion: expofier escritos ou feitos
como proba para defender unha causa. !

Os documentos sanitarios e ‘

Os documentos sanitarios son 0s que se xeran
nos centros sanitarios

cando se atende a un paciente.




Os documentos sanitarios poden ser:

®*  Documentos clinicos

®*  Documentos non clinicos

Documentos clinicos

Os documentos clinicos son todos os documentos

que rexistran datos relacionados coa saude dun paciente.

O conxunto de todos os documentos clinicos

forman a Historia Clinica do paciente.

Os documentos clinicos mais importantes son:

®* Informes médicos

* Informes de probas diagndstica.

Os profesionais sanitarios

son os que elaboran os documentos clinicos.

14



Documentos non clinicos

Os documentos non clinicos son

os documentos administrativos

que non tefien relacion coa saude do paciente.

Por exemplo, un xustificante de asistencia.

15



O REXISTRO.

O Rexistro

Unha lei regula como os cidadans
deben entregar un escrito

dirixido a un 6rgano administrativo.

As oficinas de Rexistro
son las encargadas de recoller os escritos
que os cidadans dirixen

aos organos administrativos.

En cada Administracion publica, na web oficial,
debe haber un Rexistro Electrénico Unico
accesible para o cidadan a través de Internet,

que se chama Sede electronica.

As oficinas de Rexistro poden ser:

* (Oficinas de Rexistro xerais.

* Oficinas de Rexistro auxiliares

16
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Oficinas de Rexistro xerais

Na Comunidade Autbnoma de Galicia
existe unha unica Oficina de Rexistro Xeral
que esta situada no Edificio Administrativo de San Caetano

en Santiago de Compostela.
Oficinas de Rexistro auxiliares

As oficinas de rexistros auxiliares
estan noutros organismos administrativos

por exemplo na Conselleria de Sanidade.

Esta oficinas serven de apoio a Oficina de Rexistro Xeral,

e todas dependen da Oficina de Rexistro Xeral.

Presentacién de escritos
Os escritos pédense presentar de 2 maneiras:

®* Electronicamente

® De forma presencial



Presentar escritos electronicamente

Os escritos pédense presentar electronicamente:
* Através de Internet
* Na oficina de Rexistro electrénico
do érgano administrativo
ao que vai dirixido o escrito.
* Noutra oficina de Rexistro electrénico

doutra Administracion.

Todas as oficinas de Rexistro electrénico
estan comunicadas entre elas.
O envio do escrito é automatico

ao 6rgano administrativo que corresponda.

O rexistro electrénico da un recibo
que serve para xustificar

que se presentou o escrito.

18
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No recibo figura o nome da oficina do Rexistro,

a data, a hora e un numero que € unico para cada escrito.
Presentar escritos de forma presencial

Onde se poden presentar os escritos de maneira presencial?

®* Nas oficinas de Rexistro de cada Administracion.
®* Nas oficina de Correos.

* Nas oficinas dos Consulados de Espaia no estranxeiro.

* En calquera outro sitio que marque a lei. " Consulado de Espafa: € un 6rgano
- administrativo nun pais distinto a
~ Espafia que representa &
Administracion publica espariola.

Nas oficinas de Rexistro podese
escanear o escrito que se presenta.

A isto chamase dixitalizar o escrito.

Deste xeito o escrito queda incorporado

ao expediente administrativo electronico.

. ) ) , T, Entrada 8382 | RX 1335761
A oficina do Rexistro devolve ao cidadan DE GALICIA dhbne

e
BaMT ARr:

0 escrito orixinal co selo de rexistro ” ||||

(LA Ll s b

T

no que figuran os datos da oficina,
a data, a hora e o numero unico

que identifica o escrito.



Presentacion de copias. Compulsa de documentos.

Un documento orixinal € aquel cuxo contido se pode atribuir a un autor

€ que non expdn dubidas sobre a sua validez xuridica.

Documentos orixinais son por exemplo,
os documentos feitos pola propia Administracion

cando resolve un asunto.

Copia é o documento que reproduce outro que é igual.

A compulsa dun documento.

* O profesional encargado de compulsar documentos

cotexa a copia co orixinal.

¢ Comproba que € o mesmo documento.
®* Pon sobre a copia un selo de compulsa.

® Firma no selo co seu nome e apelidos.

Unha copia cotexada indica que esa copia

€ idéntica ao orixinal.

20
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As copias cotexadas tefien a mesma validez
que os documentos orixinais.

Unha copia cotexada non garante

que o documento do que se fixo a copia

sexa auténtico.

Non se pode compulsar unha copia 2
dunha copia cotexada. :
S6 se pode compulsar dun documento orixinal. Z
%

"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" _ 3

Certificados electronicos ~ Verificar: comprobar que unha cousa é 58

certa ‘ NG

= =

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, =

S

oo+

Os documentos asinados electronicamente p 8
| &g

son documentos orixinais. gﬁ
EHk

HEs

A sinatura electronica, aparece g E 5
no lateral ou na parte HE
g2 B

ol _JE

inferior do documento

e contén un codigo que permite verificar

se un documento € auténtico. Exemplo dunha sinatura electronica
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Regras do Rexistro

Os escritos que presentan os cidadans
aos organos administrativos

deben axustarse a unhas regras.

Un profesional auxiliar administrativo

que desempefa as suas funciéns nunha oficina de Rexistro
debe saber as regras para admitir os escritos

que achegan os cidadans.

Autenticidade: que é auténtico, ten
~ valor oficial.

As regras mais importantes son: e 3

® O cidadan debe achegar os escritos segundo o que di a norma.

* O cidadan pode achegar calquera outro escrito que estime conveniente.
* E responsabilidade do cidadan a autenticidade dos escritos que rexistra.
* Os escritos rexistrados poden ser orixinais ou copias cotexadas.

® Os escritos remitidos por burofax, fax ou telegrama rexistranse igual

que os escritos presentado persoalmente.

* Os folletos de propaganda non se rexistran.



* Os paquetes non se rexistran. Rexistrase o escrito que os acompafa.

® (Os documentos anexos dun escrito non se rexistran.

®* (Os escritos anénimos non se rexistran. ~ Anénimo: que o autor do escrito &
desconecido.

Un profesional auxiliar administrativo
que desempefie as suas funcidns nunha oficina de Rexistro,
debe saber os pasos para rexistrar un escrito

dirixido a un érgano administrativo.

Os pasos para rexistrar un escrito
no rexistro presencial son:

Paso 1°: O profesional recibe o escrito que presenta o cidadan.

Pas02° .
* No rexistro presencial sen certificado electronico
o cidadan debera presentar
o orixinal e unha copia do escrito.
Na copia ponselle o selo de Entrada no que figura a data

€ 0 numero unico de rexistro que leva o cidadan.
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* No rexistro presencial que tefia certificado electrénico
dixitalizase o escrito e imprimese o recibo
que se adxunta ao escrito

e devolveselle ao cidadan.

Paso 3°:

* No rexistro presencial sen certificado electrénico,
anétase no programa informatico da oficina do Rexistro
os datos persoais do cidadan, un pequeno resumo do seu contido
e o0 dorgano administrativo ao que vai dirixido.
Cando un escrito ten o seu destino no mesmo 6rgano administrativo
o profesional envia o escrito ao lugar ao que vai dirixido.
Cando un escrito ten o seu destino noutro érgano administrativo
o profesional debera remitir o escrito cun oficio
e rexistro de Saida ao outro érgano administrativo de destino.

* No rexistro presencial con certificado electronico
anétase no programa informatico
da Sede electronica unica da Xunta de Galicia
os datos do cidadan que envia o escrito,
un resumo do que contén o escrito

e 0 6rgano administrativo ao que vai dirixido.



O REXISTRO ELECTRONICO

O rexistro electrénico da Xunta de Galicia
€ o instrumento para que os cidadans

presenten escritos por via electronica.

O rexistro electréonico da Xunta de Galicia
€ unico, é gratuito,

e pddeo usar calquera cidadan.

Os cidadans interesados en usar
o rexistro electrénico da Xunta de Galicia

deber entrar na internet, na direccion https://sede.xunta.es.

O uso do rexistro electronico

€ voluntario para os cidadans.

As normas regulan en que casos é obrigatorio
presentar escritos por rexistro electrénico.
No rexistro electrénico pdédense presentar escritos

todos os dias do ano e durante as 24 horas do dia.
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CLASIFICACION E ARQUIVO DE DOCUMENTOS

O arquivo

O arquivo € o lugar fisico no que se gardan

os expedientes administrativos.

Os expedientes administrativos son

todos os documentos ordenados e gardados

sobre un determinado asunto.

Por exemplo, o expediente administrativo dun cidadan
que participa nunhas oposicions,

esta formado polos documentos achegados

para acreditar todos os seus meéritos.

O arquivo adoita ser unha habitacion especial

que esta nos edificios dos érganos administrativos,
nas que hai medidas de seguridade

para evitar que se perdan os documentos

dos expedientes administrativos.
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E moi importante que os documentos
dos expedientes administrativos

gardense e protexan durante tempo.

Os documentos poderian ser necesarios
para consultalos e obter copia deles,

por exemplo cando o pide un xuiz.
Arquivar. Concepto

Que é arquivar?

2 definicions:

* Arquivar documentos € a

tarefa de gardar os documentos

nos expedientes administrativos.

* Arquivar é levar

os expedientes administrativos

ao local onde esta o arquivo.



Tipos de Arquivos

E moi importante gardar e conservar
os documentos que forman

o expediente administrativo.

Os tipos de arquivos son 2:

* Arquivos de oficina

* Arquivo central

Arquivos de oficina

Nos arquivos de oficina gardanse
os expedientes administrativos que se usan
no érgano administrativo

€ que serven para tomar unha decision sobre un asunto.

Estes arquivos estan nas mesmas oficinas,
porque normalmente € necesario consultar

con frecuencia estes expedientes.
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Estes arquivos adoitan ser armarios grandes
e encarganse destes arquivos
os profesionais que traballan

nese organo administrativo.

Os expedientes administrativos do arquivo de oficina
pasanse ao arquivo central

cando se resolven os asuntos que os iniciaron.

Arquivo central

No Arquivo central gardanse
todos os expedientes administrativos
que estan nos 6rganos administrativos

e que esta finalizado o asunto que os iniciou.

Unha lei establece os prazos minimos

de conservacion dos expedientes administrativos.
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Ordenacion de expedientes

Na tarefa de arquivar documentos

€ necesario establecer criterios de ordenacion.

Un arquivo sera eficaz cando se atopa

rapidamente o que se busca.

Ordenacion cronoloéxica

A ordenacion dos documentos
polo xeral € por data,

tamén se chama ordenacidén cronolodxica.

No expediente administrativo

vanse ordenando os documentos

por data de entrada.

Os documentos mais antigos van ao final.

Os documentos mais recentes ao principio.

A ordenacion dos expedientes administrativos

polo xeral € a ordenacion alfabética.

Eficaz: permite obter o resultado
esperado.
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Ordenacion alfabética

Na ordenacién alfabética

séguese a orde do alfabeto espafiol.

As regras para ordenar alfabeticamente son:

1° Carreira Profesional

2° Resolucions

3° Sentenzas

* Aordenacion alfabética realizase letra por letra.

Primeiro ordénase pola primeira letra que é a letra C
Segundo ordénase pola segunda letra de cada palabra:
0 a na palabra catalogos, o h na palabra cheques e a 0 na palabra contas.
Terceiro pode darse o0 caso que a segunda letra sexa a mesma en duas ou mais
palabras. Cando se da este caso Usase a terceira letra.
Exemplo:
1°_Catalogos
2° Cheques

3° Contas



* As consonantes dobres ordénanse pola primeira letra,

por exemplo a letra -ch- ordénase na c.

* A ordenacion alfabética dos nomes das persoas
ordénanse por apelidos € nome.
Apelido 1°, Apelido 2°, Nome
Exemplo:
1° Calderon de la Barca, Pedro
2° Chacel Arimén, Rosa

3° Cisneros Campoy, Antonio

Os apelidos e nome das persoas
poden ter algunhas dificultades

para ordenalos alfabeticamente.

Imos ver alguns exemplos:

Exemplo 1
MANUEL, LAS HERAS REY
Ordénase:

LAS HERAS REY, MANUEL
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Exemplo 2

Apelidos compostos unidos por un (-) guién.

Ordénanse despois do ultimo apelido que non ten guién.

DIAZ ZAPATA, FRANCISCO
DIAZ-AGUADO, REY, CARMEN

Ordénase:

1°. A Ultima persoa que ten

de primeiro apelido DIAZ:

DIAZ ZAPATA, FRANCISCO.

2°. A primeira persoa que ten

o apelidos composto que empeza por DIAZ:

DIAZ-AUGADO REY, CARMEN

Ordenacion numérica

Chamase ordenacidon numérica

cando se ordena por numeros.

Adoitaselle asignar un numero
de forma progresiva

a cada persoa, escrito ou asunto.
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As historias clinicas arquivanse

cunha ordenacion numérica.
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Tema 3: Control de acceso,
identificacion, informacion,
atencion e recepcion ao paciente. A
comunicacion: sistemas de
comunicacion dun centro sanitario.
Contacte E-Saude. Reclamacions e
suxestions. Programa “Queres”.

xeneéricas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como
xénero feminino.
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CONTROL DE ACCESO, IDENTIFICACION,
INFORMACION, ATENCION E RECEPCION AO
PACIENTE.

Xeneralidades.

Para controlar o acceso, identificar, informar
e atender ao persoal visitante,

teras que comunicarte coas persoas.

O persoal de servizos xerais debe asegurarse
que entende o que necesitan

e que eles entenden o que lles explicas.

Debes preocuparte por resolver as suas necesidades de forma correcta.

Utiliza de forma adecuada as normas de cortesia.

Necesitas unha boa orientacion espacial, atencion e memoria visual.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Presta atencién para realizar ben a tarefa. ' Orientacién espacial é cofiecer as partes

Fala de forma clara e con boa actitude. do teu centro de traballo & saber

- desprazarte por el.

Debes coidar a tua imaxe.
- Memoria visual capacidade de lembrar
Unha boa imaxe axuda - obxectos e lugares sen necesidade de

a que o paciente se senta mais comodo. - apuntalo.



A organizacion na Administracion. Servizos e areas de traballo.

Debes coinecer a organizacion da Administracion,.

e as areas de traballo.

Para poder orientar ao persoal visitante
sobre o centro de traballo, necesitas conecer:
®* Onde esta cada unha das areas de traballo e servizos.

®* As suas nomenclaturas.

* As persoas que traballan en cada sitio, o cargo e o tratamento.

1.- A organizacion na Administracion.

E a coordinacién dun grupo de persoas
para traballar e lograr o obxectivo que deba cumprir. | o

- Xerarquia € a orde das persoas
Para conseguir esa coordinacion segundo a sta importancia.

a Administracién divide o traballo e as funciéons

e ten unha xerarquia de autoridade e responsabilidade.

Unha organizacion pode representarse a
través dun organigrama.

Un organigrama é unha representacion grafica
da estrutura dunha organizacion.

Podemos ver a division do traballo, as

posicions que existen e a autoridade.



2.-Servizos e areas de traballo.
Os Servizos e as areas de traballo son cada unha das partes

das que esta composto un centro de atencidn sanitaria.

Cada Servizo ten unhas actividades, conecementos,

habilidades e especialistas diferentes. Especialistas son as persoas que
' saben mais dunha actividade.

Os Servizos tenen diferentes postos de traballo.

Cada posto ten unhas actividades diferentes.

Alguns destes postos poden ser:
* Médicos.
* Enfermeiros.

®* Persoal de servizos xerais.

Recepcion de persoas externas a organizacion.

Cando unha persoa visitante entra no centro de traballo

debes dirixirte a ela para identificala.

Tes que saber cales son as suas necesidades

para poder dirixila cara ao lugar onde quere ir.



A visa a persoa do departamento
ao que dirixes a persoa visitante

para que esperen a sua chegada.

As seguintes orientacions podenche servir para recibir a persoas visitantes:
®* Faille unha calida acollida,
debes ser amable, saudar e presentarte.
As veces os pacientes non saben onde tefien que ir.
Ti debes saber orientalos.
* Escoita o que a persoa ten que dicir,
e pregunta o motivo da sua visita.
* Tes que dar a informacién correcta sobre o que che preguntan.
Utiliza unha linguaxe simple.
* Se é un visitante esperado,
comunica ao interesado que o visitante chegou.
Por exemplo, un representante farmacéutico.
Os pacientes con cita non se consideran visitantes esperados.

* |dentifica a persoa visitante, oriéntalle e indicalle por onde ten que ir.

Tamén podes acompafala ao lugar da cita ou contacto.

* Controla as saidas das persoas visitantes e despidete de forma amabile.



Para desenrolar ben este traballo debes corecer:
* As normas de protocolo.
* Aimaxe corporativa.
®* As normas de cortesia.
® Acultura da empresa.

®* As caracteristicas e costumes doutras culturas.

1.- Normas de protocolo.

As normas de protocolo son os tratamentos

cos que nos referimos as diferentes persoas
dependendo da situacion en que nos atopemos.

Debes actuar e vestirte segundo a situacion.

Os tratamentos que mais se utilizan son os sociais:
Senor ou Senora, Don ou Dona.

E importante preguntar que tratamento ten cada persoa

no centro de traballo onde vaias.

2.- Aimaxe corporativa.

A imaxe corporativa € a imaxe que a organizaciéon quere dar.

Con iso transmite, quen €&, que fai e como o fai.
Para iso nalguns traballos esixe a utilizacién de uniforme

ou dalgunha identificacién oficial.

Debes manter sempre a roupa ou o uniforme

ben abrochado e limpo.

r

maneira de sinalar o
posto ou 0 nhome dun
traballador. Adoita ser

cunha tarxeta.



Cando tefias que levar algunha identificacién oficial,

tes que facelo no lugar e da forma establecida.

3.- Normas de cortesia.

As normas de cortesia son frases ou acciéns
que expresan o respecto cara aos demais e os bos modais.

Tratamos a todas as persoas coas normas de cortesia.

No teu traballo teras que utilizar certas normas de cortesia:

® Abrir a porta.
® Saudar con respecto.

Usa as expresions "Bos dias”, "Boas tardes”.

* Antes de preguntar quen € e onde vai

di “por favor”.
Por exemplo: Por favor, poderia dicirme o seu nome?

* Cando te equivoques pide desculpas.
® Deixar sair antes de entrar nunha dependencia.
* Despedirse adecuadamente, con respecto e educacion.

®* Debes tratar as persoas visitantes de vostede.

4.- Cultura da empresa.

A cultura da organizacién é un conxunto de valores e normas
que ademais son compartidos

e cofecidos por todos os traballadores.



Debes comportarte segundo os valores

e normas da organizacion.

Por exemplo un valor é a eficiencia;
facer o teu traballo o mellor posible

co minimo de gasto.

Somos eficientes

cando utilizamos o papel polas 2 caras ao facer as fotocopias.

5.- Caracteristicas e costumes doutras culturas.

Ao atender ao persoal visitante

podes atoparte con persoas con diferentes caracteristicas e costumes.

Poden falar noutra lingua,
vestir diferente, ser doutra cultura.
Debes ter en conta estas caracteristicas ao atendelas.

Pide axuda cando sexas incapaz de comunicarte con eles.
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A COMUNICACION: SISTEMAS DE COMUNICACION
DUN CENTRO SANITARIO. CONTACTE E-SAUDE.

A comunicacion.

Para vivir en sociedade
necesitamos comunicarnos.
Para comunicarnos utilizamos diferentes medios

como xestos, mimica, simbolos, sons e palabras.

O proceso de comunicacion.

A comunicacion € o proceso de transmitir
informacion, ideas, pensamentos ou sentimentos
entre 2 ou mais persoas.

A maneira de comunicarnos

depende de onde esteamos ou con quen falemos.

Niveis de comunicacion.
Na comunicacion entre persoas existen varios niveis:
* Nivel coloquial: tamén se chama nivel familiar.
E o nivel que se utiliza nas conversas cotias.
Por exemplo, este nivel utilizase cando falamos cun amigo.
* Nivel especializado: é un nivel formal especifico.
E o nivel propio de determinadas profesions.

Por exemplo, cando 2 avogados e 1 xuiz falan nun xuizo.



®* Nivel estandar: este € o nivel

que utilizan os medios de comunicacion.

Este nivel é formal pero non especializado.

Elementos da comunicacion.
Na comunicacion intervefien 6 elementos.

Todos eles son importantes.

Deben estar todos os elementos para que haxa comunicacion.

Estes elementos son:

1.- O emisor: é a persoa que fala ou escribe.

E a persoa que transmite a mensaxe.

Por exemplo, cando escribes unha carta a un amigo,
ti es o emisor,

ti es a persoa que escribe a carta.

2.- O receptor: € a persoa que escoita ou le.

E a persoa que recibe a mensaxe.

Por exemplo cando un amigo recibe unha carta tua.
Teu amigo é o receptor.

O teu amigo € a persoa que recibe a carta.

11



3.- Amensaxe: € a informacién que o emisor

quere comunicar ao receptor.

E como o recado que unha persoa envia a outra.
Por exemplo cando escribes unha carta a un amigo,
0 que escribes no papel € a mensaxe.

A mensaxe € o que queres dicirlle.

4.- O codigo: son todos os signos e simbolos

que serven para transmitir a mensaxe.

Para que haxa comunicacién

0 emisor e o receptor deben utilizar o mesmo cdédigo.
Existen moitos codigos cos que nos comunicamos dia a dia.

O codigo mais comun € o idioma.

5.- A canle: € o medio polo cal a mensaxe do emisor
chega ao receptor.
Por exemplo, a canle utilizada entre 2 persoas

que estan moi lonxe ¢é o teléfono.

6.- O contexto: é a situacién na que se produce a comunicacion.

Por exemplo cando falamos na rda con alguén.

A rua é o contexto.

12



Tipos de comunicacion.

Existen 2 tipos de comunicacion:

®* A comunicacion verbal.

®* A comunicacion non verbal.

1.-Comunicacion verbal.

A comunicacion verbal é a comunicacion
na que usamos as palabras para expresarnos.
Hai 3 tipos de comunicacion verbal:

®* OQOral,

* Telefénica,

* Escrita.

Agora imos ver cada unha delas.

Comunicacion oral:

Ten lugar cando as persoas falan entre elas.
Todos tefien que utilizar o mesmo cédigo
para que haxa comunicacion.

Todos deben falar o mesmo idioma.
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Comunicacion telefénica:
Producese cando as persoas falan a través do teléfono.
O teléfono é un dos medios de comunicacién mais utilizado.

O teléfono permite contactar de forma inmediata con outras persoas.

Comunicacion escrita:

E aquela na que o medio de comunicacién é a escritura.
Entendemos a escritura a través da vista, da lectura.
Alguns exemplos de comunicacion escrita son:

as cartas, os telegramas, os anuncios no xornal,

os libros, o correo electronico, revistas.

Unha vantaxe da comunicacion escrita € que se pode gardar

e que permanece no tempo.

A comunicacion escrita podémola gardar.
Por exemplo, unha carta dun amigo

podemos lela cantas veces queiramos.

Cando escribas utiliza frases e palabras sinxelas.
Escribe de forma clara e breve.
Escribe cousas que poidas cumprir,

cumprir co que dis da unha imaxe de persoa responsable.



2.-Comunicacién non verbal

A comunicacion non verbal, € a comunicacion

que transmitimos a través da linguaxe corporal.

A linguaxe corporal € a linguaxe que comunicamos

a través do noso corpo, dos nosos xestos, das nosas posturas.

Cando nos comunicamos
unha parte da informacién que obtemos
€ a través do que nos di;

e dicir, a través das palabras.

Outra parte moi importante da informacién que obtemos

€ a través da linguaxe corporal.

A linguaxe corporal pode facer
que alguén nos guste ou nos desagrade.
Por exemplo unha mirada doutra persoa

pode incomodarnos.

Moitas veces o0 que transmitimos co noso corpo
facémolo sen darnos conta.
Na comunicacion non verbal

€ mais dificil enganar que na comunicacion verbal.



Coidar a comunicacién non verbal

€ tan importante como a verbal.

A continuacion veremos aspectos moi importantes

a ter en conta na comunicacion non verbal.

* Apostura.

A postura que temos nunha conversa
expresa os sentimentos que temos cara a outra persoa.
Estes son alguns exemplos de posturas e os seus significados:

Brazos cruzados: actitude de defensa.

Brazos caidos a ambolos dous lados do corpo: actitude aberta.

®* A mirada.

Coa mirada temos moitas posibilidades de comunicacion.

Ao escoitar a unha persoa cando fala

debemos mirarlle aos ollos.

O que fala adoita desviar a mirada mentres fala.

Estes son alguns exemplos sobre o significado dalgunhas miradas:
Ollos medio entornados: non interesa a conversa.
Ollos abertos en exceso: pon nervioso ao que te ve.
Baixar a mirada: additase facer cando nos fan unha pregunta

que nos pon incémodos.

16



17

Podemos dicir que a mirada,
regula o acto de comunicacion;

pola mirada podemos dicir se a conversa interésanos.

E fonte de informacion: as persoas miramos cando nos falan
porque queremos conseguir mais informacion

que a que escoitamos.

A mirada da outra persoa danos moita informacion.

Expresamos os nosos sentimentos e emocions.

Os xestos.

son outro aspecto moi importante

da comunicacion non verbal.

Cos xestos as persoas comunicannos moitas cousas.
Canto mais dificil € unha mensaxe

mais xestos utilizamos para comunicala.

As mans, os pés e a cabeza,
producen unha gran cantidade de xestos.

Estes xestos dannos moita informacion.



Existen 3 tipos de xestos:
1.- Xestos que reforzan a palabra.

Estes xestos aumentan o poder das palabras.

2.- Xestos que expresan sentimentos e emocions.

3.- Xestos que responden a normas sociais.

O ton de voz:

Hai que falar con voz clara.

A intensidade da voz,

falar mais forte ou mais baixifo,
depende da distancia que existe

entre as persoas que falan.

Entre o emisor e o receptor.

Moitas veces a entoacién das palabras

€ moito mais importante que o que dicimos.

Os movementos corporais.
Os movementos corporais
dan moita informaciéon na comunicacion.
Os movementos corporais

expresan actitudes e sentimentos cara aos demais.

18



Alguns exemplos de movementos corporais son:
Inclinar o corpo cara a persoa que nos fala
demostra interese e atencion.

Cando nos inclinamos cara adiante

significa que estamos receptivos.

Estamos abertos cara a persoa que nos fala.

Inclinar o corpo cara atras indica desinterese.

Realizar movemento cos ombreiros significa dubidar.

Cando nos rascamos o corpo significa
que non temos ganas.
Ter as costas rixidas

significa estar nervioso e en tension.

A expresion facial.

A expresion facial é a expresion da cara.

A expresion facial € moi importante na comunicacion.

Cando falamos por teléfono

perdemos moita informacién

Xa que a outra persoa esta fora da nosa vista.
A cara é a principal fonte de informacion
sobre as emociéns.

A cara expresa como sentimos.
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Existen 6 emocions que son:

- Alegria

- Sorpresa

- Tristeza

- Medo

- Ira

- Noxo.

Alguns exemplos de expresions faciais

e 0s seus significados:

Alzar as cellas expresa dubida,

ou da mais importancia a unha palabra dentro dunha frase.
Fregarse o nariz significa que non estas de acordo.
Engurrar a fronte, arquear as cellas

ou abrir os ollos e a boca significa sorpresa.

O sorriso.

O sorriso ten moito poder.

O sorriso serve para expresar simpatia, alegria ou felicidade.

Tamén pode significar nervios ou inseguridade.
Un sorriso podémolo utilizar cando nos atopamos nerviosos
coa persoa que n0s comunicamos.

Cun sorriso quitamos tension a esta situacion.
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O sorriso é contaxioso,

e é unha forma de relaxar a tension.
Imitar o sorriso dos demais

fai sentirse mellor a xente

que esta triste ou deprimida.

Cando tentamos ocultar o sorriso,
podemos dar unha imaxe desastrosa.
Sobre todo cando a outra persoa
descoiece de que nos estamos rindo.

Pode interpretala como unha burla.

* O espazo:
O espazo é a distancia e a posicion das persoas dentro dun grupo,
tamén son formas de comunicacion.
Son factores que facilitan ou pofien mais dificil a comunicacion.
Distancia curta: favorece unha situacion de intimidade.
Tamén pode resultar incomoda.

Distancia longa: adoita significar frialdade ou timidez.

O uso do teléfono.

Cando falamos por teléfono
a persoa con quen falo esta féra da nosa vista,

pero pode imaxinarnos con gran facilidade.
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O teléfono é para moita xente

a primeira impresion que leva dunha organizacion.

Debes aprender a usar ben o teléfono

para que esta impresion sexa boa.

O emisor, é a persoa que chama por teléfono, debe:
1.- Preparar o que vai dicir antes de chamar.
2.- Dicir o seu nome e o nome completo
da organizacion desde a que chama.
3.-Exporer o motivo da chamada de forma breve e clara.
4 .- Falar claro, vocalizar.

O receptor é a persoa que recibe a mensaxe,

debe entender ben a informacién.

Utilizar unha linguaxe e vocabulario correcto.

Falar alto pero sen berrar.

O receptor é a persoa que contesta ao teléfono.
Cando recibimos unha chamada debemos:

1.- Contestar tan pronto como nos sexa posible.

2.- Saudar adecuadamente “ola, bos dias, ola boas tardes”.

3.- Presentarnos dicindo o noso nome e ofrecer axuda.
4.- Escoitar o que o emisor lle di.

5.-Contestar ao que lle preguntan de forma correcta.
6.-Ser colaborador e axudar naquilo que poida.

7.-Evitar terminar as frases da persoa que nos chama.
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8.-Tomar nota dos datos importantes da chamada mentres fala.
As notas evitan que esquezamos algo importante
e que se dean malos entendidos.
9.- Despedirnos adecuadamente “ata logo”.
Debes coidar estes aspectos importantes na comunicacion telefonica:

* Avoz: cando falamos por teléfono

a outra persoa esta fora da nosa vista.

A voz substitue a nosa imaxe.

A voz é o instrumento co que transmitimos a nosa mensaxe.
Coa voz creamos na conversa

un clima que pode ser agradable ou desagradable.

* O timbre da voz: é a potencia coa que transmitimos a mensaxe.

Canta mais potencia utilizamos
maior sensacion de seguridade transmitimos.

Lembra, evita berrar cando fales por teléfono.

* O ton da voz é o ritmo que usamos na conversa.

Debes ir cambiando o ton da voz durante a conversa telefonica.
Lembra vocalizar ben.

Deben entendernos a perfeccion.
Muletillas son frases ou palabras que

repetimos moito. Por exemplo: “Vale”,

* Alinguaxe: Debemos utilizar unha linguaxe | “Enténdesme”. Frases feitas & por exemplo
_ _ “estas nos biosbardos” significa estar

€ un vocabulario que se poida comprender. o
distraido.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Evitar as muletillas e frases feitas.
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* O silencio: E moi importante na comunicacion.
Si se produce un silencio na comunicacién
pode utilizarse para sublifiar nas nosas notas

aquilo que cremos que é mais importante na conversa.

O silencio pode ser:

- Positivo: Este silencio € o que o receptor realiza
cando esta a escoitar o que lle di o emisor.
Utiliza expresidns como "desde logo”, "si”,
para que a persoa que nos fala

saiba que lle estamos escoitando.

- Negativo: E o que o receptor realiza
cando deixa de contestar a outra persoa

sen dar o motivo de por que deixa de escoitar.

Cando deixes de falar por teléfono
debes explicarlle a outra persoa o motivo.

Por exemplo, "un momento que vou mirar os datos no ordenador”.

® O sorriso: notamos o sorriso a través do teléfono.

Cando utilizamos o sorriso nunha conversa telefénica

a conversa volvese mais agradable e menos agresiva.



Barreiras e dificultades comunicativas.

As barreiras e dificultades comunicativas,
son elementos que entorpecen a comunicacion.

Hai que superalas para que a comunicacion funcione.

As barreiras e dificultades comunicativas

mais importantes para o teu traballo son as seguintes:

1.- As emocidns: Unha mensaxe € interpretada de forma diferente
dependendo do noso estado de animo.

Por exemplo, unha broma cando estamos enfadados
interpretamola como unha burla.

As emocions extremas poden prexudicar a comunicacion.

2.- Alinguaxe: as palabras poden ter significados diferentes
segundo a idade da persoa, a educacion e a cultura.

Por exemplo, espantoso na nosa cultura significa que da medo,

espantoso para unha persoa de Portugal significa que € marabilloso.

3.- O ambiente: son aspectos que nos rodean.
Pode ser a incomodidade fisica,

distraccions visuais, interrupciéns e ruidos.
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4.- Verbais: son formas de falar que dificultan a comunicacion.

Por exemplo, falar moi rapido, non explicar ben as cousas, non escoitar.

Escoita activa.
A escoita activa € unha técnica que utilizamos

para lograr unha boa comunicacion.

E importante saber escoitar e entender o que nos din.

Para entender a outra persoa € necesaria a empatia.

A empatia é pofierse no lugar da outra persoa

para saber o que pensa e sente.

Os elementos que facilitan a escoita activa son:
1.- Preparate interiormente para escoitar.
Observar ao outro: identificar o contido do que di,

0s obxectivos e os sentimentos.

2.- Expresar ao outro que lle escoitas con comunicacion verbal.
Utilizar expresiéns como “xa vexo”, “si”
expresa ao outro que lle escoitas

tamén con comunicacion non verbal

por exemplo, con contacto visual ou xestos.
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Os elementos que temos que evitar na escoita activa son:
- Distraerse. Concéntrate na comunicacion.
- Interromper ao que fala.
- Xulgar a persoa coa que te comunicas.
- Ofrecer axuda ou solucions prematuras.
- Rexeitar o que o outro estea a sentir,
por exemplo: "non te preocupes, iso non é nada".
- Contar "a tua historia" cando o outro necesita falarche.
- Contraargumentar.
Por exemplo: o outro di "sintome mal"
e ti respondes "e eu tameén".
- Evita a "sindrome do experto”:
A sindrome do experto € ter as respostas
ao problema da outra persoa,

antes mesmo de que che contara a metade.

Outros factores da comunicacién son:
- Mirar aos ollos a persoa que nos fala.
- Indicar que se escoita dicindo "si"
e afirmando coa cabeza.
- Deixar pausas para animar ao que fala
a seguir falando.
- Resumir de cando en vez o que se escoita

para comprobar que o comprendemos.
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- Antes de falar pensar no que queremos dicir.
- Falar con respecto.
Falar como nos gustaria que falasen connosco.
- Falar amodo e claro.
- Utilizar un volume axeitado de voz.
Falar alto pero sen berrar.

- Utilizar unha posicion axeitada do meu corpo.

Tipoloxia de usuarios e a sua relacion coa prestacion do servizo.

O usuario € unha persoa

que necesita ou quere conseguir algo.

O usuario acode a un profesional ou a un servizo para conseguilo.
Tamén o chamamos cidadan.

O persoal visitante ao centro de traballo é un paciente.

Para atender aos usuarios de forma correcta

debes facilitar a comunicacion. ‘
Contorna fisica. Son os lugares e

Coida a tua contorna fisica. " obxectos que nos rodean nos

Debe ser acolledora e estar limpa e ordenada. = centros de traballo.

A tua imaxe tamén é moi importante.

Coida a tua vestimenta e o teu aspecto fisico.
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Hai 2 modalidades de atencidn ao paciente:
1.- O contacto directo. E a comunicacién cara a cara.
Por exemplo nun despacho, mostrador.
A vantaxe do contacto directo
€ que facilita a comunicacion.
O inconveniente do contacto directo
€ que influe o estado de animo

dos participantes na comunicacion.

2.- O contacto non directo. E a comunicacion por canles

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

como o teléfono ou de soportes escritos.

Hai diferentes tipos de usuarios.
Podemos clasificalos sequndo os diferentes organismos:
Nun hospital sera o paciente.

No concello sera un cidadan

Na Conselleria de Facenda sera un contribuinte.

Nunha empresa de transporte sera un pasaxeiro.

Nun colexio ou universidade sera un alumno.

Os usuarios queren de noés que lles escoitemos

- Personalizada. Adaptar o noso
- traballo as necesidades do cliente.

e que lles tratemos con amabilidade.
Que lles aconsellemos ou orientemos.

Para iso debes tratar ao usuario de forma personalizada.
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Segundo o seu comportamento
podemos atoparnos con diferentes tipos de usuarios:
Poden ser usuarios inseguros, usuarios enfadados ou usuarios alegres.
Ante todos eles € importante que tefias en conta:
- Pon forza ao falar, pero non berrar.
- Pronuncia con claridade.
- Usa palabras formais.
Evita as palabras que usamos cos nosos amigos.
Por exemplo, Macho, colega, ou ok.
- Trata de "vostede” ao usuario.
- Mira con frecuencia a persoa coa que falamos.
Evita mirar ao chan ao falar.
- Mostra unha expresién amable e sorri.
- Ten unha postura corporal recta pero relaxada.
- Realiza xestos abertos coas mans.
Por exemplo: Un firme aperton de mans ao saudar.
- Evita movementos automaticos.

Por exemplo xogar coas lentes ou cun boligrafo.

Mantemento da contorna fisica do espazo de acollida.
A percepcion do usuario do lugar de traballo

inflie na confianza que pofien en nés..

Un lugar de traballo ordenado, limpo e acolledor

causa confianza e tranquilidade no usuario .



Evita materiais e vultos entregados
que alteren a tua area de traballo.
Poden entorpecer o teu traballo.

Poden facer que cometas erros.

Tamén poden dificultar a circulaciéon pola mesma.

Debes ter a man o material que mais utilices.

Elimina da tua mesa
elementos que non necesitas para o teu labor.
Canto mas ordenado e limpo estea,

o teu lugar de traballo sera mais seguro.

Unha iluminacioén e ventilacion correcta

axudarache a realizar o teu traballo de forma cémoda.
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Contacte E-Saude.
E-Saude é a ferramenta que ten o Servizo Galego de Saude

para comunicarse cos cidadans.

Para acceder a E-Saude podese usar
calquera dispositivo electrénico

por exemplo unha tableta ou un ordenador.
En E-Saude unha persoa pode ver:

* Fichas de saude, que informan sobre temas de saude.

* Un Calendario onde figuran todas as citas médicas da persoa.

* Acceso a informes de saude da persoa na sua Historia Clinica.

* Informacién sobre a medicacién da persoa.

® Cursos de formacion on-line para saber mais cousas sobre un tema de interese.

* Xestidns e tramites co Servizo Galego de Saude.



Poden acceder a esta ferramenta E-Saude:
Cidadans maiores de 18 anos con tarxeta sanitaria
Profesionais sanitarios

Asociacions de pacientes.

Ciudadanos con Tarjeta Sanitaria
SERGAS de 18 o mas afios

]

[ .-E‘_'a.:‘ ] [F‘rufesinnales sanitarios

[{i&ﬁ‘] [ Asociaciones de pacientes

Para poder usar a ferramenta E-Saude
a persoa debe rexistrarse na paxina web.

http://esaude.sergas.es

[ D E Acceda a la pagina web:
— esaude.sergas.es

.

S

Instrucciones de registro

4 . N
Cubra el formulario con los siguientes datos:

CIP (tarjeta sanitaria)
Numero teléfono mavil
Correo electronico
Contrasefia

s B @@
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http://esaude.sergas.es/

Hai 3 tipos de accesos.

* Acceso sen identificacion. E libre.
®* Acceso con usuario e contrasinal.

* Acceso con seguridade alta.

D g Acceda a la pagina web:
esaude.sergas.es

B [ Acceso sin identificacién |

r s

Mo es necesario identificarse

L

B Acceso con usuario y contrasena

' Ty
* Introduzca su correo

] electrénico
2O

« Introduzca su contraseiia

- J
B Acceso con seguridad alta ]

,

* |Introduzea su DNle o credenciales
' del sistema CHAVE365

L "y

(_@' » Obtencicn de las claves CHAVE:

A. Presencialmente, consulte el listado de
centros en: https://sede.xunta.es/onde-

solicitar-chave365

B. A través de internet, con certificado
digital (DNIe o FNMT):
http://sede.xunta.es/chave365




Dentro de E-Saude hai:

Contidos publicos, para todos os cidadans;

accédese sen identificacion.

Contidos persoais, para acceder hai que ter

unha clave de usuario e contrasinal.

Contidos de seguridade alta, que s6 accede a persoa

aos informes da suUa historia clinica e aos seus tratamentos.

n [ Acceso sin identificacion

Podra acceder a los contenidos pablicos de E-
Salde como fichas A-Z, listado de comunidades,
listado de asociaciones, consulta de centros, ete.

A
a [ Acceso con usuario y contrasefia
.
Podra acceder a contenidos personalizados o
participaren comunidades y asociaciones.
B | Acceso con seguridad alta
~

Podra acceder a toda su informaciénde salud y
contenidos personalizados que ofrece la
plataforma, como los informes de su historia
clinica y de sus tratamientos.
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RECLAMACIONS E SUXESTIONS. PROGRAMA
“QUERES”.

O dereito para presentar reclamaciéns e suxestions

no ambito sanitario, atopase reconecido nunha Lei.

As reclamacions e suxestions permiten aos cidadans,
participar e opinar sobre o funcionamento

do Sistema Sanitario Galego.

As reclamacions e suxestions serven para cofiecer
0 que os cidadans pensan do sistema sanitario e

para tomar as medidas necesarias para melloralo.

O Sistema Sanitario Galego ten implantado o programa “Queres”,
que recolle, resolve e informa das reclamacioéns e suxestions

que presentan os cidadans, en relacién a atencion sanitaria.

O programa “Queres” permite:
1.- Prestar un bo servizo aos cidadans

dando resposta rapida as reclamacions e suxestions.
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2.- Mellorar o sistema sanitario.

3.- Asegurar que se cumpran os dereitos

e deberes dos cidadans.

4.- Fomentar a participacion dos cidadans

na mellora do Sistema Sanitario Galego.

Cando un cidadan quere presentar
unha reclamacion ou unha suxestion

debera seguir os seguintes pasos:

1.- Solicitar ao persoal de servizos xerais do Centro de Saude
unha folla modelo na que cubrira os datos persoais

e escribira a reclamacion ou suxestion

Pl XUNTA DE GALICIA DS] SERVIZO | Xerencia de Xestion Integrada
pEN g GALEGO | de Santiago de Compostela u -
B8 &4 covseLLeRi e sannADE EATPE et Conme eres__

que queira facer. . , S e
FOLLA DE RECLAMACIONS E SUXESTIONS Reclamacion Suxestion

0 COMUNICANTE / DATOS DEL COMUNICANTE

DATOS DO AFECTADO / DATOS

nnnnnnn

Naconalidade

Esta folla de reclamacions e suxestions
esta formada por duas follas autocopiativas.

A primeira folla é a que queda na Administracion.

A segunda folla é a que leva o cidadan.

g

g
g

é

Folla modelo.




2.- O persoal de servizos xerais do Centro de Saude

recollera a folla da Administracion,

entregando a segunda folla, que é a copia, ao cidadan.

3.- O persoal de servizos xerais do Centro de Saude

rexistrara a reclamacion ou suxestion

no programa “Queres”.

Debera abrir o programa coas claves
de usuario e contrasinal

e dar de alta a reclamacion.

4 - Para dar de alta unha reclamacion

cébrense na pantalla de alta

b
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SERVIZO
@ GALEGO
ds SAUDE

Queres:

os datos de identificacion da reclamacion.

@ xestion Oousen @ Tnformes  © roncemento | O adminisracien

Datos [dentificadores

Documentos/ Comentarios

centro implicado SERUIZOS CENTRALS - SERGAS &
e Documents  [1F
Sexn H M WHE
1° Apelido 20 Apelido
* Coincide co comunicante
* Reclamacién Suxestion
Feitos da reclamadon: Data & hora
entro-Institucicn
GNA/Servizo
Hesgital (Centro Sadde:
Persea Implicada
Resumo
I Canle  PRESENCIAL
Resqosta Canle  [CORRED ORDINARIO

Unidade Receptora:

Gardar e continuar || Gardar e volver

SERVIZOS CENTRALS - SERGAS

Nome
Distinto do comunicante
Data de presentacion
Outre periede
2 GFH/Unidade
=

bl Soporte FORMULARID PAPEL
= Ema

=

C Locslizador  B#

Xestion »> Alta de Comunicacion

Non hai

&

Autorizacion para o usa de SMS

Limpar | Volver



5.- Ao gardar os datos de alta da reclamacién
0 programa dalle un numero

que identificara a reclamacion do cidadan .

Windows Internet Explorer

' E & comunicacion foi rexistrada co ndmero: CO9/01144
L3

O programa “Queres” permite xestionar e tramitar
todas as reclamacions e suxestions do

Servizo Galego de Saude.

Debemos ser comprensivos e humanos,
escoitar con atencioén e informar ben

cando atendemos a un paciente ou familiar enfadado.

E importante lembrar
que os centros sanitarios atenden a persoas enfermas
e as suas familias e a enfermidade sempre provoca

preocupacion e sufrimento.
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Tema 4. O procedemento
administrativo comun.
Disposicions xerais. Fases do
procedemento. Os recursos
administrativos. O acto
administrativo. A administracion
electronica. Chave365.

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como
xenericas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o
xénero feminino.
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O PROCEDEMENTO ADMINISTRATIVO COMUN.

Normativa.

A lei mais importante

para todas as Administracions Publicas
é a Lei 39/2015, do 1 de outubro,

do procedemento administrativo Comun

das Administracions Publicas.

As Administracions Publicas.
Cando se fala de Administraciéns Publicas

faise referencia a 4 tipos de administracions:

1.- A Administracion Xeral do Estado,
como por exemplo

o Ministerio de Facenda do goberno de Espaia.

2.- A Administracion Publica das Comunidades Autbnomas,
como por exemplo,

a Xunta de Galicia.



3.- A Administracion Publica Local,
como por exemplo,

os Concellos, ou as Mancomunidades.

4.- Outras entidades publicas,
como por exemplo,

a Universidade.

E;g{s”m B
& Ll

%, XUNTA
*¥:| DE GALICIA

M CONCELLO DE SANTIAGO




Todas as Administracions publicas deben

seguir unhas regras.

A lei que recolle as regras que deben seguir as Administracions

é a Lei 39/2015, do 1 de outubro.

O conxunto destas regras chamase

procedemento administrativo comun.

A Administracion publica ten que cumprir
a Lei 39/2015 e ademais soamente pode actuar
cando a lei permitao.

Isto chamase principio de legalidade.

Cando a Administracion actua sen cumprir a lei
a sua actuacion non é valida..
Neste caso, o acto da Administracion

considérase nulo ou anulable.

Principio de legalidade: quere dicir
que a Administracion sé pode actuar
cando a lei permitello e seguindo as |
regras establecidas na lei.

L L ______.

Procedemento administrativo:
conxunto de tramites ou pasos que
realiza unha Administracion para
Realizar unha tarefa.

Exemplo: Renovar o DNI

L L ______.



A persoa interesada.
Nun procedemento administrativo
considéranse persoas interesadas ou

afectadas:

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Intereses lexitimos: a persoa en
relaciéon cun procedemento ten un
interese persoal, que pode ser
individual ou colectivo, dela soa ou
de varias persoas

* Apersoa que inicia o procedemento.

* As persoas que,
sen iniciar o procedemento tefian
dereitos ou intereses lexitimos

que poden verse afectados pola decision que se tome .

Estas persoas poden comunicarlle 8 Administracion que os seus
intereses lexitimos ven afectados

antes de que se tome unha decision sobre o procedemento.

* As asociacions e organizacions que
representen intereses economicos e sociais
comuns. Por exemplo unha organizacion de

consumidores.



Todas as persoas con capacidade de obrar,

por exemplo, os maiores de idade, poden
de exercer dereitos e asumir

Capacidade de obrar: Posibilidade
obrigacions

iniciar un procedemento.
Tamén poden decidir renunciar ou

desistir dos seus dereitos.

As persoas con menos de 18 anos
poden actuar ante a Administracion

cando unha normativa permitao.



A representacion.

Unha persoa con capacidade de obrar
podera representar a outra persoa ante as
Administracions publicas.

Por exemplo, un pai pode representar

a un fillo menor de idade.

Nun acto administrativo
a persoa que representa a outra debera
demostrar que foi nomeada para

representala.

Identificacion dunha persoa na Administraciéon Publica.

A Administracion Publica
esta obrigada a comprobar a identidade das persoas

que inician un procedemento administrativo.

Para comprobar a identidade da persoa
débese mirar o nome e os apelidos

que consten no Documento Nacional de Identidade.



As persoas tamén se poden identificar electronicamente
polos sistemas que permiten garantir a sua identidade.

Por exemplo, o DNI electrénico ou Chave365, en Galicia.

Dereitos das persoas na sua relacion coa Administracion publica.

As persoas cando se relacionan
coa Administracion publica tefien

uns dereitos.

Os dereitos mais importantes son: e

Lingua oficial: Lingua que
emprega un Estado para a
publicacién da sua lexislacion e
serve, a vez, como medio de
comunicacién dos

habitantes dese pais

* O dereito para poder usar as linguas oficiais
no territorio da sua Comunidade Auténoma.
Por exemplo, en Galicia podese usar

o idioma galego e castelan en calquera Administracion, os dous

son oficiais en Galicia.

* O dereito para ser tratado con respecto

polas autoridades e empregados publicos.
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O dereito a informacion.
As persoas tefien dereito a acceder, a ver ou a consultar, os
arquivos e documentos administrativos.

Unha lei controla como se pode ver esa informacion..

O dereito a seguridade e a confidencialidade dos datos
que figuren en ficheiros ou sistemas que ten a Administracion Publica.
Por exemplo.

Na base de datos dun Hospital -~

Confidencialidade: é a garantia de

figuran datos dos pacientes. ’ s X :
ue a informacion persoal sera !

q
protexida para que non se poida ver

Os datos deses pacientes sen o consentimento da persoa.

non se poden usar sen 0 seu permiso.

O dereito para protexer os datos persoais das persoas.
O dereito para esixir as responsabilidades

das Administracions Publicas e autoridades cando

corresponda.

O dereito para obter e usar

medios de identificacion e sinatura electronica.



Persoas fisicas e persoas xuridicas.
ALei 39/2015 establece a maneira
de relacionarse as persoas fisicas e as persoas xuridicas

seres humanos.

Persoas fisicas: son os
coa Administracion. | 3

' Persoas xuridicas: son
Di a Lei que as persoas fisicas ~ entidades, por exemplo |
' unha empresa :

poden elixir se queren relacionarse coa Administracion

a través de medios electronicos ou non.

A lei di quen son os suxeitos que estan obrigados
a relacionarse coa Administracion,

sO a través de medios electronicos.

Alguns destes suxeitos que estan obrigados a
relacionarse coa Administracion
a través de medios electronicos son:
* As persoas xuridicas.
* Apersoa que represente a unha persoa xuridica.
* Os empregados publicos das Administraciéns Publicas
para os tramites ou actuacions que realicen con elas.

Unha norma da Administracién regulara esta relacion.
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O Procedemento Administrativo Comun. Fases.

Un procedemento administrativo € o conxunto de fases
que debe seguir unha Administracién Publica

para ditar un acto administratvo. =~~~

. Acto administrativo: accion ou decision
que toma unha administracion publica
' dentro dun procedemento

Por exemplo: - administrativo

A convocatoria das Oposiciéns do Sergas
para as prazas de grupo auxiliar da funcién administrativa

€ un Acto Administrativo.

O procedemento administrativo son todos os pasos que
hai que dar ata que os aspirantes consigan as

prazas de grupo auxiliar ao que foron convocados.

Fases do Procedemento Administrativo.

As fases dun procedemento administrativo son 4:
1.- Inicio.
2.- Instrucion.
3.- Terminacion.

4 .- Execucion.



Fases del Procedimiento Administrativo

h \
- | . | . v
Inicio 1\Term|na0| n !] Ejecucion
A
1.- Inicio.

O procedemento administrativo pode iniciarse de 2 formas:

1. Iniciacion de oficio, o procedemento iniciao a
propia Administracion.

2. A persoa interesada € a que inicia o procedemento.

A iniciacion de oficio realizase da seguinte forma:

* O procedemento administrativo empézao
0 organo ou a unidade administrativa competente,
€ dicir, a administracién que esta capacitada para

solucionar a peticion.
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Por exemplo, o Servizo Galego de
Saude inicia o procedemento sancionador

cando alguén fai algo mal.

Outra iniciacion de oficio € por unha
orde dun 6rgano superior xerarquico,
€ dicir, ordénacho alguén que ten

mais autoridade. Manda mais.

Outra iniciacion de oficio é por unha
denuncia da cidadania.

Por exemplo: Denunciase a un bar

por molestar e facer moito ruido de noite.
O Concello do municipio debera iniciar
un procedemento administrativo para
pescudar se € certo ou non

e responder a denuncia.



A iniciacién a solicitude da persoa interesada

realizase da seguinte forma:

Cando o procedemento administrativo empeza
a pedimento da persoa interesada

pode facerse de 2 formas:

e Con unha solicitude nun escrito
feito pola persoa.
e Con unha solicitude nun modelo

que da a Administracion.

As 2 solicitudes deben incluir os seguintes datos:

1.- O nome e os apelidos da persoa

que fai a solicitude.

2.- O domicilio da persoa que fai a solicitude.
3.- O medio que elixe a persoa

para comunicarse coa Administracion.

Por exemplo,

medio electronico ou o domicilio para que

chéguenlle as notificacions.

15
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4.- A peticion que facemos a Administraciéon Publica.

5.- As razons ou causas polas que realizamos a solicitude.
6.- Lugar e data en que realizamos a solicitude.

7.- Afirma da persoa que fai a solicitude.

8.- O 6rgano administrativo ao que fai a solicitude.

As solicitudes poden ir acompafadas
de todos os documentos necesarios

para que atendan a solicitude.

Expediente:
€ un conxunto ordenado

A Administracion debe ter en conta |
~ de documentos que

os documentos presentados para a solicitude
serven para que a

administracién resolva un

cando estes documentos son adecuados e procedemento.

necesarios.

Cando a Administracion recibe os documentos
os garda e ordénaos

nun expediente administrativo.



As solicitudes e escritos dirixidos a Administracion

poden presentarse en:

¢ Nos Rexistros Administrativos.
Son oficinas que existen na Administracion publica
onde se rexistran os documentos

que entran e saen.

* Nas oficinas de correos.
A entrega dun documento para a Administracion,

ten que cumprir uns requisitos.

* Cando unha persoa vive no estranxeiro,
os documentos poden presentarse

nas oficinas consulares espafolas e embaixadas.

¢ Porinternet, nas oficinas virtuais

que estan nas sedes electronicas.

* Noutros lugares, cando asi o permita a norma

que regula o procedemento.



Cando a Administracion Publica comproba

que falta algun documento na solicitude

pode pedirlle a persoa que presente o documento.
A persoa ten un prazo de 10 dias

para emendar a solicitude.

Emendar quere dicir corrixir.

Se a persoa non presenta os documentos que faltan

a Administracion comunicaralle que arquiva a

solicitude.

1.1.- Prazos nos procedementos administrativos

Todos os procedementos administrativos

tefien un prazo para solucionarse.

A lei 39/2015 di no seu artigo 30

como se contan os prazos.

18

Prazo : é un espazo de tempo
durante o cal se ten que facer algo.
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Os prazos poden contarse de 2 formas:
* Por dias habiles

¢ Por dias naturais

Os dias habiles son todos os dias da semana
menos 0s sabados os domingos

e os dias festivos.

Os dias naturais son todos os dias da semana.

Cando os prazos se sinalan en dias
e non explican se son dias habiles ou naturais,

sempre se contan como dias habiles.

A Administracion pode establecer os prazos
dos procedementos administrativos por:

* Horas

* Dias

e Meses e Anos.
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1.1.1- Prazos por horas

Os prazos por horas entendesen
que son horas habiles.

Son horas héabiles todas as horas

dun dia habil.

Os prazos por horas

non poden ser superiores a 24 horas.

1.1.2.- Prazos por dias.

Os prazos por dias

contanse a partir do dia
seguinte ao dia da notificacién

ou da publicaciéon do acto administrativo.

1.1.3.- Prazos por meses e anos.
Os prazos contados por meses e anos

contanse a partir do dia seguinte

ao dia da notificacion ou da publicacion do acto.

Van de data a data.
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O prazo acabara o mesmo dia
no que se produciu a notificacion ou publicaciéon

no mes ou o ano de vencemento.

Se non hai o mesmo dia no mes de vencemento

enténdese que o prazo acaba o ultimo dia do mes.

Cando o ultimo dia do prazo non sexa habil

prorrogase ao primeiro dia habil seguinte.

Cando no lugar onde esta o 6érgano administrativo

o dia é inhabil non podes presentar

ningun tipo de documentacién.

Son dias inhabiles os sabados, domingos e festivos.

Por exemplo,

O 25 de xullo dia do Apdstolo en Santiago de Compostela

a Xunta esta pechada por ser festivo.

21



2.- Instrucion .
A instrucién dun procedemento
administrativo é a actuacion da
Administracion Publica desde que empeza
ata que acaba.
Os tramites mais importantes
dunha instrucion son:

*  Probas.

* Informes.

* Tramites de audiencia.

2.1.- Probas.

As probas permiten a Administracion
saber se os feitos son certos ou non. Os
documentos son as probas mais

importantes.

2.2.- Informes
Os informes son os documentos escritos
onde aparece a actividade realizada

e as normas que afectan o asunto.
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Na Administraciéon os informes serven para resolver

ou finalizar un procedemento administrativo.

Hai 2 tipos de informes:
2.2.1.- Informes preceptivos.

Os informes preceptivos son obrigatorios.

2.2.2.- Informes facultativos.

Os informes facultativos non son obrigatorios.

Audiencia : € o feito de recibir e
escoitar a alguén sobre un tema.

2.3.- O tramite de audiencia.
O tramite de audiencia é o tramite que usa a
cidadania para presentar alegacions cando non esta
de acordo con unha resolucion.

Tamén poden achegar documentos importantes

para incluir no expediente.

| Alegacions : é un escrito onde se
- defende ao cidadan.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

O prazo para presentar alegacions e

documentos é entre 10 dias e 15 dias.



3.- Terminacion.

Cando a Administracion Publica,
inicia un procedemento administrativo,

esta obrigada a terminalo.

Un procedemento administrativo pode terminar

de varias formas:

As mais importantes son:
* Por resolucién.

* Por desistencia e renuncia.

3.1.- Finalizacién por resolucion.
E a resposta da Administracion

a peticion feita polo cidadan.

O texto da Resolucion debe incluir
0s recursos que pode presentar o cidadan

cando non esta de acordo co resolto.

24

Recursos: o cidadan pode
presentar os recursos cando non
esta de acordo con unha resposta
da Administracion publica. O recurso
pode presentarse ante a
Administracion ou ante o xulgado

| L ________.
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O texto tamén debe incluir:
* O drgano administrativo ou xudicial
ao que debe presentarse o recurso
* O prazo de tempo que o cidadan
ten para presentar o recurso.

Un exemplo seria este texto :

Contra a presente Resolucion, que pon fin a via administrativa,
poderase interpofier recurso contencioso-administrativo no prazo de
dous meses, contados a partir do dia seguinte a sua notificacion,

ante o Xulgado do Contencioso-Administrativo competente,

de conformidade co establecido na Lei 29/1998, do 13 de xullo,
reguladora da xurisdicién contencioso-administrativa,

ou potestativamente e con caracter previo, recurso de reposicion ante
este mesmo érgano no prazo dun mes contado a partir do dia seguinte a
sua notificacion.

3.2.- Desistencia e Renuncia.
Un cidadan pode retirar a solicitude

que fai a Administracion de 2 maneiras:

Desistencia : é cando alguén

* Pordesistencia . abandona e non quere continuar.

e Porrenuncia.
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3.2.1.- Por desistencia.
Unha persoa desiste da sua solicitude
cando decide que non quere continuar co procedemento.

A desistencia permite volver iniciar o procedemento.

3.2.2.- Por renuncia.
Unha persoa renuncia a sua solicitude cando deixa a solicitude
e o dereito sobre o0 que pide.

A renuncia non permite iniciar outra vez o procedemento.

Cando varias persoas empezan un procedemento administrativo
e algunha quere desistir ou renunciar,

a desistencia e a renuncia s6 afecta a esa persoa.
4.- Execucion.

A Administracion esta obrigada a comunicar

ao cidadan a resolucion que autoriza

a actuacion administrativa.

Os actos das Administracions Publicas

son de execucion inmediata.
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Alguns actos poden aprazar a sua execucion

se cumpren os requisitos que marca a lei.
Dereitos dos cidadans no procedemento administrativo.

A cidadania por lei ten unha serie de dereitos

relacionados cos procedementos administrativos.

Os mais importantes son:
» Dereito a iniciar un procedemento,

para conseguir unha resoluciéon da Administracion Publica.

* Dereito a persoarse.
Esto significa, intervir nun procedemento cando a

resolucion pode afectar os intereses do cidadan.

* Dereito a realizar alegacions.
Isto significa, que a cidadania pode presentar

escritos ou documentos para defender os seus intereses.



Dereito a realizar un tramite de audiencia.
No tramite de audiencia a cidadania
pode consultar o expediente

e presentar alegacions.

Dereito a cofiecer as actuacions
que se desenvolven no procedemento administrativo

e a ter copias dos documentos do procedemento.
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OS RECURSOS ADMINISTRATIVOS.

Os recursos administrativos son formas de reclamar
que temos a cidadania

contra un acto administrativo que nos prexudica.

Cando o interesado nun procedemento administrativo
recibe a resolucién do mesmo,

e non esta conforme co seu contido,

ten a posibilidade de impugnalo

interpofiendo o correspondente recurso administrativo.

O cidadan pode poier un recurso administrativo

cando o acto administrativo é definitivo.

Cando falamos de via Administrativa
referimonos a xerarquia

dunha Administracion Publica.

29

~ Xerarquia : € a organizacion :
~ de persoas ou postos
| segundo a importancia ;
i na Administracion publica ou nunha |
- empresa.

| L __________.

Director/a General

Subdirector/a General

Jefe/a de Servicio




Un acto esgota a via Administrativa
cando é a ultima decision que pode tomar a Administracion

en relacion a un procedemento administrativo.

Alguns dos actos que esgotan a via Administrativa son:

* As resolucidons dos recursos de alzada.

* As resolucions de 6rganos administrativos
que non tefien superior xerarquico.

* As resolucions que unha norma asi o estableza.

O silencio administrativo.

Cando un cidadan presenta unha solicitude
ou interpdn un recurso administrativo
e 0 organo administrativo non contesta,

producese o silencio administrativo.

A lei di que o silencio administrativo pode ser:

» Positivo.
Quere dicir que se o0 6rgano administrativo non contesta

significa que o que se solicita € concedido.
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* Negativo.
Quere dicir, que se o 6érgano administrativo non contesta
significa que o que se solicita € denegado.
O silencio administrativo na maioria dos casos é negativo.

Nun procedemento administrativo 2 silencios administrativos,

o silencio ten efecto positivo.

Tipos de recursos administrativos.

Os recursos administrativos son 3:

1.- Recurso de alzada.

2.- Recurso de reposicion.

3.- Recurso extraordinario de revision.

1.- Recurso de alzada.

Cando un acto administrativo non esgota a via administrativa,

podese interpofier un recurso de alzada.
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A cidadania podemos presentar o recurso de alzada
ante o 6rgano administrativo superior xerarquico
que notificou o acto.

No recurso de alzada

solicitamos que o drgano superior xerarquico

revise o que ditou o érgano inferior

e elimine seus efectos.

O prazo para presentar un recurso de alzada é 1 mes.

A administracién ten un prazo de 3

meses para notificar a resolucién

dun recurso de alzada.

Se pasaron os 3 meses e o0 érgano administrativo non contesta
producese un silencio negativo.

Isto quere dicir que non se atende a peticidon

do recurso de alzada presentado.

Contra un recurso de alzada non podemos presentar
outro recurso por via administrativa.

En moi poucos casos podemos presentar

un recurso extraordinario de revision

contra a resolucidon do recurso de alzada.



2.- Recurso de reposicion.
A cidadania podemos presentar un recurso de reposicion

contra os actos que esgotan a via administrativa.

Presentamos o recurso de reposicion

ao 6rgano administrativo que ditou o acto que reclamamos.

O prazo para presentar un recurso de reposicion € de 1 mes

desde que recibimos a notificacion do acto.

A Administracion ten o prazo maximo de 1 mes para contestar

0 recurso de reposicion.

Se pasa 1 mes e a Administraciéon non contesta
producese un silencio administrativo negativo.

Isto significa que non aceptan o noso recurso de reposicion.

Non podemos volver presentar un recurso de reposicion contra a

resolucion do recurso de reposicion.

33



34

O recurso de reposicién interponse
ante o mesmo érgano administrativo que ditou a resolucion

que se quere anular.

A cidadania tamén podemos presentar
un recurso contencioso-administrativo por via xudicial

contra os actos que non esgotan a via administrativa.

Un recurso contencioso-administrativo € unha reclamacion que

pofiemos no xulgado.

Non podemos presentar un recurso contencioso-administrativo se
presentamos antes un recurso de reposicion
a administracion.

Debemos esperar a resolucién do recurso de reposicion.

Si podemos presentar un recurso contencioso-administrativo despois
de recibir a resolucién dun recurso de reposicion

que non acepta a nosa reclamacion.



3.- Recurso extraordinario de revision.

Contra os actos firmes en via administrativa Acto firme: é contra o que non cabe

ningun recurso.
sO procede o recurso extraordinario de

| L _________.

revision.

O recurso extraordinario de revision preséntase

ante o mesmo érgano administrativo que ditou o acto.
O mesmo 6rgano é o competente para resolver
Podese interpofier un recurso extraordinario de revision

cando se dan unhas circunstancias especiais:

1. Cando os documentos presentados no acto
tefen un erro.

2. Cando aparecen documentos importantes

despois de ditar o acto.

3. Cando o acto esta baseado en documentos ou testemurios

que un xulgado demostrou que son falsos.



O prazo para interpoier este recurso varia

segundo a circunstancia especial que o motiva.

Polo xeral o prazo € de 3 meses a contar

desde que se ten cofiecemento da causa excepcional.

O prazo para resolver o érgano administrativo

o recurso extraordinario de revision € de 3 meses.

Se o 6rgano administrativo non resolve neste prazo

enténdese desestimado.
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O ACTO ADMINISTRATIVO

Concepto

A Administracion publica
actua coma se fose unha persoa,

€ como as persoas ten dereitos e deberes.

A Administracion publica

sempre actua de acordo ca lei.

A Administracion publica
na sua actuacion emite actos concretos

que expresan a vontade da Administracion.

Estes actos concretos chamanse actos administrativos.
Por exemplo, a notificacion dunha multa de trafico

€ un acto administrativo.

Os actos administrativos producense

dentro dun procedemento administrativo.
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Clases de actos administrativos

Os actos administrativos mais comuns son:

* Actos favorables.
Son os actos que benefician ao cidadan

Por exemplo, a concesion dunha bolsa.

¢ Actos de sancién.

Son os actos que sancionan ao cidadan

Por exemplo, pofier unha multa.

¢ Actos individuais.

Son os actos que van dirixidos a unha persoa.

* Actos plurais.

Son os actos que van dirixidos a un grupo de persoas.

Os actos administrativos que se producen
dentro do procedemento administrativo poden ser:
* Actos de tramite.
Son os actos que se producen para preparar o acto.

Por exemplo, un informe
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¢ Acto definitivo ou resolutorio.

Son os actos que contefien unha decision definitiva.

Por exemplo, unha licenza dun bar.

* Acto firme.
Son os actos contra os que non cabe

ningun recurso.

Nos actos administrativos

podense dar 2 casos:

* Actos expresos

* Actos presuntos

Os actos expresos son aqueles actos
normalmente por escrito,

que resolven a solicitude presentada.

Por exemplo,

Un estudante solicita unha bolsa,

a Administracion contéstalle nun documento
que lla denega por non cumprir un requisito.

Este acto € un acto expreso.

39



O estudante ten un documento

onde lle explican que se lle denega a bolsa.

Os actos presuntos son aqueles actos nos

gue non hai contestacion por escrito.

A lei di como se entende contestada

por silencio, que pode ser positivo ou negativo.
Por exemplo.

Un estudante solicita unha bolsa,

a Administracion non lle contesta ao estudante.

A lei determina canto tempo ten que pasar

para que se considere que a solicitude da bolsa

€ aceptada ou rexeitada, por silencio administrativo.

Se o acto é un acto presunto e positivo

podese pedir a sua execucion.

O estudante pode esixir que se aplique a lei

para a concesion ou o rexeitamento da bolsa.
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Motivacion do acto administrativo

A Administracion ten que explicar

as razoéns pola que emite un acto administrativo.

A motivacion é a esixencia de facer publicas
as razons de feito e de dereito

que fundamentan un acto administrativo.

Eficacia do acto administrativo

A lei establece que os actos administrativos
son concretos e producen consecuencias
desde a data en que se diten,

salvo que neles dispofiase outra cousa.

Notificacion do acto administrativo

A notificacion do acto administrativo

resumese en;:

* Notificase aos cidadans

actos que afecten os seus dereitos e intereses

41

Notificar: comunicar a unha persoa
de maneira oficial unha resolucién
de certo tema.
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* Na notificacién debe ter:

1. O texto completo.

2. Si é definitivo ou non.

3. Os recursos que proceden contra o mesmo.

4. O érgano ao que se debe de dirixir o recurso.

5. O prazo de tempo para presentar o recurso.
* Anotificacion debe ser por un medio

que deixe constancia da sua recepcion

Por exemplo, unha carta certificada con acuse de recibo.
* Se se rexeita a notificacion, o procedemento segue o seu curso.
* Se ointeresado esta en paradoiro descorecido

publicarase no Taboleiro de anuncios do seu Concello

e nun Boletin Oficial.
Publicacion do acto administrativo

Os actos administrativos publicanse

cando se dan estas 3 situacions:
* Actos que unha norma obriga a publicar.
* Cando afecta a unha pluralidade indeterminada de persoas
* Actos integrantes dun proceso selectivo,

por exemplo unhas oposicions.



Execucion dun acto administrativo

A persoa esta obrigada a cumprir un acto administrativo
Se a persoa non cumpre un acto administrativo de forma voluntaria,

a Administracion publica pode executalo a forza.

A Administracion publica ten varios medios
para executar a forza un acto administrativo.
Un exemplo destes medios é

impofier unha multa.

Actos administrativos nulos e actos anulables

A lei regula cando un acto administrativo

€ nulo ou é anulable.

Un acto administrativo é nulo

cando ten un defecto grave

e non protexe o interese de todos os cidadans.
Por exemplo. Convécase unha bolsa e exclue

aos estudantes que a sua relixion é a musulma.
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Un acto administrativo € anulable
cando ten un defecto
que vulnera a lei,

ainda que non sexa grave.

Por exemplo. Cando non se motiva unha resolucion.
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A ADMINISTRACION ELECTRONICA. Chave365.

A Administracion electrénica é un conxunto de medios
que tefien os cidadans
para poder relacionarse coa administracion publica

a través de soportes electronicos.

O acceso electronico dos cidadans aos servizos publicos

esta regulado por unha lei.

A Administracion electrénica supon moitas vantaxes

para os cidadans.

As vantaxes mais importantes son:
* Adispoiibilidade.
Calquera tramite

podese realizar as 24 horas do dia.

Non hai un horario de oficina.
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* Facilidade de acceso.

Non é necesario ir a unha oficina,
podese facer a xestion desde un teléfono mobil ou internet

en calquera parte do mundo.

* Aforro de tempo.

As xestions pddense realizar desde casa

sen necesidade de desprazarse.

» Simplificacién de tempo.
As persoas que solicitan unha xestién
non necesitan presentar documentos

que xa posue a Administracion.

Para utilizar os servizos da Administracion electrénica

os cidadans deben ter un certificado electrénico.

O certificado electrénico € un ficheiro que contén

os datos identificativos dunha persoa.
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O certificado electrénico conta cunha clave secreta

que soamente o titular cofece.

Chave365.

Chave365 ¢é o sistema que permite

aos cidadans maiores de idade
identificarse e asinar documentos

na sede electrénica da Xunta de Galicia

sen necesidade de usar certificados dixitais nin DNI electrénico.

Con Chave365 a persoa usuaria identificase co seu NIF e clave persoal
e firma electronicamente cun cédigo,
unico para cada xestion,

que recibe no seu teléfono mabil.

Para empregar Chave365,

o cidadan ten que darse antes de alta.
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Pode facelo por 2 vias:
1. De maneira electronica a través da sede de Chave365,

mediante o procedemento de alta en Chave365.

Neste caso o alta é inmediata.

2. De maneira presencial,

dirixindose a calquera dos 6rganos ou unidades administrativas
da Xunta de Galicia

que realicen as funcions de rexistro de usuarios Chave365.

Debe acudir persoalmente e acreditar a sua identidade mostrando o DNI ou TIE.

estranxeiro.

3 TIE: tarxeta de identidade de 1

IXESPE1234567E81<0123 4656 TP<<<c<<
B0M12311IMOSDE0LBIMER <L LL<c<Le<
g B @i e § | CoO0mimge  Ch ol

Nimero de Identificacion de Extranjero (NIE)



Os cidadans comunitarios da Unién Europea

que non tefan a tarxeta de residencia

' Cidadans comunitarios: calquera
| persoa que reside nun pais da Union,

presentaran o Certificado de rexistro Europea.

| L _______.

de cidadans da Union Europea e o seu pasaporte.
Tarxeta de residencia: é un

Antes de usar Chave365 por primeira vez, - documento que identifica a situacion |
- legal en Espafia dun estranxeiro. |

¢ obrigatorio cambiar a clave de acceso provisional, -

(ou o contrasinal) recibida por SMS por outra elixida polo cidadan.

A validez do usuario de Chave365

€ de 4 anos desde o alta.

Pasados os 4 anos € necesario

solicitar a renovacion.

Por motivos de seguridade é necesario

actualizar o contrasinal polo menos unha vez ao ano.

As persoas que dispofian de tarxeta sanitaria do Sergas
poderan obter Chave365 en o seu C entro de S alude,

para acceder ao sistema E-Saude.



Tema 5. Os contratos do sector
publico. Tipos de contratos. O
orzamento publico. Estrutura
orzamentaria. ldeas basicas e
xerais da contabilidade financeira
e orzamentaria.

xeneéricas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como
xénero feminino.
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OS CONTRATOS DO SECTOR PUBLICO

Para que a Administracion publica funcione ben
0s seus Organos administrativos

necesitan contratar obras, servizos e subministracions.

Un contrato € un documento
que debe ter:
* 0 Qque se vai a comprar,
* as condicions nas que se compra

e 0 prezo do produto

Os contratos son validos
cando estan asinados
pola parte que contrata

e pola parte contratada.

Chamanse contratos administrativos
os contratos que fan os érganos administrativos

da Administracion publica.



Por exemplo. O Servizo Galego de Saude,
cando ten que comprar cadeiras de rodas,
realiza un contrato administrativo

co fabricante de cadeiras de rodas.

Unha lei de Contratos regula

como se deben realizar os contratos administrativos.

Un 6rgano administrativo,
cando realiza un contrato administrativo,

debe conseguir o mellor ao prezo mais barato.

Nos centro sanitarios

hai un Servizo de contratacion administrativa.
Os profesionais que traballan neste Servizo
son as persoas autorizadas

para realizar os contratos administrativos.



Tipos de contratos

Os contratos polo seu obxecto, entre outros, poden ser:

e contratos de obras

e contratos de servizos

e contratos de subministracions 3
. Obxecto:

| & o motivo
i polo que se fai o contrato

Pode haber contratos que son unha mestura

dos contratos de obras, servizos e subministracions.

Estes contratos chamanse mixtos.



Contratos de obras:

cando se compra un traballo de construcion
ou un proxecto de obra.

Contrato de servizos:

cando se compra un servizo para facer algo
como por exemplo.
a contratacion do servizo de limpeza.

4 | Contrato de subministracions:

i/ | cando se compran produtos
- |como por exemplo mascaras.




As partes nun contrato administrativo

En todos os contratos sempre hai duas partes:
* a parte que contrata que é a Administracion..

* a parte que é contratada, tamén se chama contratista.

A parte que contrata son os 6rganos
administrativos da Administracién publica

que estan autorizados.

A parte que é contratada esta formada
polas empresas ou traballadores
que se chaman contratistas e

que estan dispostas a realizar a obra, o servizo ou subministracion.

Capacidade de obrar: é a

0 . debers . .. i capacidade dunha persoa para |
contratista debera cumprir uns requisitos ~ exercer os seus dereitos e deberes.

para poder asinar un contrato administrativo.

Solvencia: capacidade para cumprir:
coas suas obrigacions econdémicas,

Os requisitos minimos do contratista seran: ~ técnicas e profesionais.

« Ter capacidade de obrar.

. . Inhabilitado: perder a capacidade
» Ter solvencia. - de facer algo.

* Non estar inhabilitado. B |



A Mesa de Contratacion é un grupo de

profesionais dos érganos administrativos.

Estes profesionais estan autorizados

e reunense para valorar as ofertas das empresas ou empresarios

que estan dispostas a realizar unha obra, un servizo ou unha subministracién.

A lei regula que profesionais

poden formar parte da Mesa de Contratacion.
Pasos dunha contratacion administrativa

Paso 1°. Abrir expediente.

Expediente: toda a documentacion

Cando un 6rgano administrativo dun asunto.

necesita realizar un contrato administrativo

abrese un expediente.

Paso 2°. Incorporar os pregos

. . , . Pregos: papeis que detallan o
No expediente incorporanse . contido de que se vai a contratar, e
- como se vai a contratar.

o0s pregos que regulan

as condicions do contrato.



No expediente gardaranse
todo o resto de documentos

do contrato administrativo.

Paso 3° Licitacion

Alicitacion € cando un 6rgano administrativo
fai publico a necesidade de contratar unha obra, un servizo ou subministracions

e solicita a todos os interesados que fagan as suas ofertas.

Pode haber 2 tipos de licitacions:
 licitacion sen publicidade,

 licitacion con publicidade.

A licitacidon sen publicidade quere dicir
que o organo administrativo convida a varias empresas

para que presenten as suas ofertas.

A lei di que tipos de contratos

podense licitar sen publicidade.
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Os contratos que se licitan sen publicidade
chamanse contratos menores.

A licitacién con publicidade € para que
calgquera empresa que cumpra os requisitos,

poida presentar a sua oferta.

Publicase un anuncio coa oferta

no Diario ou Boletin correspondente.

Exemplo: No anuncio publicado no Diario Oficial de Galicia
licitan a contratacién do servizo de limpeza

do Hospital Maritimo de Oza.

DOG Nim. 56 Martes, 20 de marzo de 2018 Pag. 16437
VI. ANUNCIOS

A) ADMINISTRACION AUTONGMICA
SERVICIO GALLEGO DE SALUD

RESOLUCION de 27 de febrero de 2018, de la Gerencia de Gesticn Integrada de A Corufia, por la que se anuncia la licitacion para la
contratacion del servicio de limpieza del Hospital Maritimo de Oza, perteneciente a esta gerencia (expediente AB-EIC1-18-001).
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Paso 4° Presentaciéon de ofertas.

As empresas interesadas

presentan as suas ofertas.

As empresas deberan presentar

as suas ofertas segundo indique o prego do expediente.
Paso 5° Avaliacion de ofertas e puntuacion.

Os profesionais encargados da contratacion,
valoran as ofertas presentadas
polas empresas interesadas

e ponlle unha puntuacion a cada oferta.

Ordénanse as ofertas
pola sua puntuacion de maior a menor.

A que ten mais puntos € a oferta gafiadora.



Paso 6° Adxudicacion.

E un acto oficial

no que o organismo administrativo decide

cal é a oferta gafnadora.

O Adxudicatario é a empresa que gana.

Cando o 6rgano administrativo
formaliza un contrato

o adxudicatario procede a executalo.

O adxudicatario esta obrigado
a executar o contrato,
dentro do prazo establecido

€ co prezo aprobado.

O 6rgano administrativo

nomeara a un profesional responsable
que é o encargado de comprobar

que o contrato se realiza

de forma adecuada.
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Cando o contrato finaliza

procédese a facturacion e a cobranza.

Na Administracion publica
existe un procedemento
para pagar as obras, servizos e subministracions
que contratan os 6rganos administrativos.
Este procedemento ten 4 fases:
* Autorizacién
- Disposicon
» Obrigacion
 Pago

Todas as fases cofiécense polo nome de ADOK.

E un proceso interno da Administracion.



Cada fase ten un documento:

A D O K
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O documento A:
E a fase de autorizacion..
Inicia o proceso de autorizacién dun gasto.

O documento D:
E a fase da disposicion.

Comprométese o difieiro para realizar o pago.

O documento O
E a fase da obrigacion.
A Administracion ten a obrigacion de pagar.

O documento K
E a fase do pago.
E a orde de pago cando finaliza o contrato.

XO 0O >
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OFICINA CONTABLE (1)

5 f:ls ADOK @) Gﬁdigu
signo ([ ][]

i
Zllias

CONTABILIDAD DEL CPERACION ENLACE (5)

PRESUPUESTO DE GASTOS| | . oo
EJERCICIO CORRIENTE N° APLICACIONES (8] EJERCICID {10) 5}
ARD DEL PRESUPUESTO (11) SECCION (12)
ECOMNOMICA (15) IMPORTE  {16) CtElﬁg?CF'

ORGANICA {13) PROGRAMA [14)

l?ﬁ?RTE {en letra). En caso de méas de 5 aplicaciones consignar & importe total del Anexo. IMPORTE  (19)
INTERESADD (20)
CESIONARIO  (23)
IBAN DEL FERCEPTOR (24) BIC
TIPO DE PAGD (25) FORMA DE PAGO (26)
| En su caso cumplimentar el Anexo Distribucion Temtonal del ADG)
IMPORTE (31) Cta. PGCP (32)

AREA ORIGEM DEL GASTO (27)

ORGANICA (218) CODIGD DESCUENTO (23) DESCRIPCION (30)

TOTAL DESCUENTOS. En caso de mas de § descuentos consignar el importe total de los mismos. (33)

F. GASTO (34) ! ] F.REC. QBLIG. (35) ! J TOTAL LiQUDo (38)
CODIGO PROYECTO GASTO (37) N" EXPTE. GASTO (38)
N® CONTRATO / SUBEXPEDIENTE (38) M® ABOMNOICERTIFICACION (40) TIPO OPERACION  (#1)
1B (187)
W* DE CERTIFICADO DE INVENTARIO SOROLLA (MNCIS) (245)
DIR2 ORGAND GESTOR (248)

DIRE UMIDAD TRAMITADORA, (24T)

TEXTOLIERE DE LA OPERACION (42)

aam TR S S

Exemplo dun documento ADOK



O ORZAMENTO PUBLICO

O orzamento publico é un documento

da Comunidade Auténoma.

No orzamento publico
aparecen os gastos e 0s ingresos
da Comunidade Auténoma de Galicia e

dos organismos que dependen dela.

O orzamento publico ten un periodo de tempo.

Xeralmente é de 1 ano.

O orzamento da Comunidade Auténoma de Galicia publicanse

por unha Lei especial, chamase Lei de orzamentos.

O orzamento da Comunidade Auténoma de Galicia

elabdéranse na Conselleria de Facenda e Administracion Publica.

O Parlamento de Galicia

aproba a lei de orzamentos.
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Os orzamentos publicos tefien 4 fases:

1@ fase. Elaborar o orzamento

22 fase. Aprobar o orzamento

32 fase. Executar o orzamento

42 fase. Control do orzamento

Os profesionais encargados
de elaborar o orzamento publico
fan unha previsién de ingresos

e unha estimacién do gasto.

Por exemplo, faise unha prevision
do que se vai a recadar

polos impostos en Facenda.
Faise unha estimacion

do gasto que supdn

a sanidade publica.

17

Prevision: é algo que se supon que
se fara ou sucedera. |



18

Estrutura orzamentaria

No orzamento publico
aparecen os gastos e 0s ingresos
da Comunidade Auténoma de Galicia

e dos organismos que dependen dela.

A estrutura orzamentaria e 3
€ a maneira en que se estruturan.

os gastos e os ingresos.

Estrutura dos gastos

1- Servizos xerais.

Por exemplo, a policia.

2- Servizos comuns.

Por exemplo, estradas.

Para que se gasta? |3- Servizos sociais.

Por exemplo, residencias de maiores.
4- Servizos econdémicos.

Por exemplo, agricultura

5- Outros gastos

Por
programas

Son todos os érganos administrativos que realizan

Organica Quen gasta? o gasto.
Por exemplo, o Servizo Galego de Saude.
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1- Persoal.

Por exemplo o soldo dos profesionais de
enfermeria.

2- Obras.

Por exemplo construcién dun centro de saude.
3- Servizos.

Por exemplo o servizo de limpeza dun Hospital.
4- Subministracions.

Por exemplo, as cadeiras de rodas dun Hospital.

O gasto clasificase por capitulos.
En total son 9 capitulos

Economica En que se gasta?
Cada un esta dedicado a un tipo de gasto.

Por exemplo,

O capitulo 1 é o destinado ao gasto de persoal

O capitulo 1 contén o total dos soldos de todos os

funcionarios, persoal contratado e persoal eventual
da Administracion.

Estrutura dos ingresos
Os ingresos s6 tenen

unha clasificaciéon orzamentaria: A econémica
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Econdmica

Canto se vai a
ingresar?

Os ingresos clasificanse igual que os gastos
por capitulos.

En total tamén son 9 capitulos
Cada un esta dedicado a un tipo de ingreso
Por exemplo,

O capitulo 1 é o destinado aos ingresos por
impostos directos.

O capitulo 1 contén os total ingresos que os
cidadans achegan a Administracion por Impostos
directos, como os impostos pola sua renda.




Exemplo dunha estrutura de gasto:
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A estrutura por Programas e Organica : Para que se gasta? e quen gasta?

A estrutura por Programa e organica se clasifica por:

e Seccion
e Servizo

* Programa

A seccion.

A seccion representa o 6érgano administrativo
que vai realizar o gasto.

Por exemplo:

Na Lei de orzamentos as seccions son:
Seccién 01. Parlamento

Seccién 02. Consello de Contas

Seccién 03. Consello da Cultura de Galicia

e asi vai nomeando a érganos administrativos
que van realizar o gasto.

No exemplo,

Seccidon 12. Conselleria de Sanidade.
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O servizo

O servizo representa o 6érgano administrativo
que pertence a Seccion

€ que vai realizar o gasto.

No exemplo, a Secretaria Xeral Técnica

€ un organo administrativo

da Seccion 12. Conselleria de Sanidade

e esta identificado como Servizo 01

A Direccion Xeral de Saude Publica

€ outro 6rgano administrativo que

pertence a Secciéon 12. Conselleria de Sanidade

e esta identificado como Servizo 02

O programa

O programa representa para que se gasta.

No exemplo, o érgano administrativo
Secretaria Xeral Técnica

ten un programa que se chama

411A. Direccion e Servizos Xerais de Sanidade
que se encarga de pagar o salario

de todos os traballadores da

Secretaria Xeral Técnica.
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No orzamento:
A Seccion, o Servizo e o Programa
identifican quen e para que

vaise realizar un gasto.

A estrutura econémica. En que se gasta?

A estrutura econdémica clasificase por:
» Capitulos.
* Artigos.
» Conceptos.

* Subconceptos.

Capitulos.

Na lei de orzamentos cada capitulo
esta destinado a un tipo de gastos.
Capitulo I. Gastos de persoal.

Capitulo Il. Gastos en bens correntes.
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Artigo, concepto e subconcepto.

O artigo o concepto e o subconcepto

son subdivisiéns que aclaran o gasto.

A estrutura econémica. Canto se vai ingresar?

Na lei de orzamentos
a estrutura econdmica de ingresos

€ igual que a de gastos.

A estrutura de ingresos diferénciase
da estrutura de gastos

no nome que corresponde a cada parte.

Na lei de orzamentos,

na estrutura de ingresos

cada capitulo esta destinado a un ingreso.
Por exemplo,

Capitulo I. Impostos directos.

Capitulo II. Impostos indirectos.



Pagos en firme e pagos a xustificar

Os 6rganos administrativos

tefien que pagar as obras, servizos e subministracions

que contrata.

Hai 2 maneiras de pagar:

« Pagos en firme

« Pagos a xustificar

Pagos en firme

Os 6rganos administrativos realizan pagos en firme

cando o acredor xustifica o gasto.

Cando o acredor xustifica o gasto,

o profesional responsable emite unha orde de pago.

O acredor cobra a sua débeda.

Os pagos en firme é a forma ordinaria

de realizar os pagos na Administracién publica.

20

Acredor: persoa que ten dereitoa
- pedir que se lle pague unha débeda.
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Pagos a xustificar

En casos excepcionais, os 6rganos administrativos

deben realizar un pago dun gasto que non esta xustificado.

Nos pagos para xustificar, - Excepcional: é algo féra do coman.

o profesional encargado de realizar o pago,

emite orde de pago, realizase o pago ~ Xustificar:presentar documentos
| para demostrar algo.
e queda pendente de entregar a xustificacion.
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IDEAS BASICAS XERAIS DE CONTABILIDADE
FINANCEIRA E ORZAMENTARIA

A contabilidade consiste en controlar e rexistrar
0s ingresos e gastos

que se realizan nunha empresa ou nun 6rgano administrativo.

A contabilidade proporciona informacion

sobre datos importantes desa empresa ou érgano administrativo.

A contabilidade permite cofiecer

a situacién econémica dunha empresa ou 6rgano administrativo.

Rendemento: ¢ o resultado dun

A informacién que proporciona a contabilidade | esiorzo.

permite tomar decisions para mellorar o rendemento.

A contabilidade financeira e orzamentaria

son unha parte da contabilidade.



Contabilidade financeira

A contabilidade financeira

€ a informacion das actividades

e a situaciéon econdmica

dunha empresa ou 6rgano administrativo

nun momento do tempo.

A contabilidade financeira
achéganos a informacion necesaria
para preparar o balance e as contas

das perdas e ganancias.

Contabilidade orzamentaria

A contabilidade orzamentaria

permitenos estimar ingresos e gastos.

A contabilidade orzamentaria

29

| Balance: é un informe sobre a situacion
i econdmica dunha empresa nun momento
i determinado. |

consiste en calcular a cantidade de difieiro necesaria

para pagar o gasto necesario para realizar unha obra,

un servizo ou unha subministracion.



Tema 6. A Seguridade Social.
Réxime Xeral da Seguridade
Social. Accién Protectora da
Seguridade Social. A Tarxeta
Sanitaria

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como

xenericas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o
xénero feminino.
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A SEGURIDADE SOCIAL.

Normativa

O Real Decreto Lexislativo 8/2015 de 30 de outubro

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

polo que se aproba o texto refundido ; ‘
' Texto refundido: € unha norma con rango de lei

da Lei Xeral da Seguridade Social | que une moitas normas sobre a mesma materia.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

O sistema da Seguridade Social

A Seguridade social é o principal sistema

de proteccién social do Estado

A Seguridade Social protexe a poboacion
e garantelle unhas prestacions sociais
cando xorde unha necesidade,

por exemplo unha enfermidade, ou a xubilacion.



A estrutura da seguridade social

A Seguridade Social ten 2 niveis de proteccion:

®* O nivel contributivo.

®* O nivel non contributivo.

1.- Nivel contributivo.

Os fondos para pagar esta proteccion

vefien das cotizacions sociais Cotizaciéns sociais: é unha parte do soldo dos

traballadores e dos empresarios que se entrega a
Seguridade Social que serve para pagar, por

que achegan os traballadores e os empresarios. .
exemplo as pensions.

O nivel contributivo protexe as persoas que traballan en Espafia

€ pagan as cotizacions sociais en Espana.

O nivel contributivo protexe a todos os espanois
que traballan en Espania,
e a todos os estranxeiros que residen legalmente en Espafia

e que traballan en Espafia.



2.- Nivel non contributivo.

Os fondos para pagar esta proteccion

venen dos Orzamentos Xerais do Estado.

O nivel non contributivo protexe aos cidadans

que estan nunha situacion de necesidade

e non tefen recursos suficientes para vivir e alimentarse.

Estes cidadans que protexe o nivel non contributivo

Orzamentos Xerais do Estado: o
Goberno presenta todos os anos
unha proposta de difieiro que
pode ingresar por impostos e
pode gastar, por exemplo, en
pensiéns, obras publicas ou
educacion.

nunca pagaron cotizacions sociais, ou pagaron pouco tempo,

e non é suficiente para ter unha prestacion,

igual que a prestacion do nivel contributivo.



REXIME XERAL DA SEGURIDADE SOCIAL.

A seguridade social ten varios modelos

para protexer aos cidadans.

Un deses modelos é o Réxime Xeral,

Alguns traballadores tefien outros modelos

que se chaman Réximes Especiais,

por exemplo

0 modelo dos traballadores do mar

ou o modelo dos traballadores por conta propia,

que tamén se chaman auténomos.

A maioria dos traballadores son traballadores por conta allea

e tefen o modelo de Réxime Xeral.

Un traballador por conta allea
€ unha persoa que ten un contrato de traballo

e traballa para unha empresa.



A cambio do seu traballo, o traballador recibe difieiro

que se chama soldo.

Os traballadores por conta allea pagan

unha parte do seu soldo mensual para a Seguridade Social.

Os empresarios pagan tamén

pola Seguridade Social dos seus traballadores.

A cota mensual da Seguridade Social chamase cotizacion.

O traballador debe cotizar & Seguridade Social cando empeza a traballar,

e deixa de cotizar cando termina o seu contrato de traballo.

Afiliacion e alta na Seguridade Social

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

As persoas que traballan por primeira vez

deben afiliarse a Seguridade Social. .

Cando unha persoa se afilia a Seguridade Social

recibe un numero propio que tera para toda a sua vida.



O numero da Seguridade Social identifica a persoa
nas suas relaciéns coa Seguridade Social,

tanto como traballador como beneficiario.

Unha persoa debe dar o numero da Seguridade Social

4 empresa que a contrata.

Despois a empresa ten a obrigacion de comunicar a Seguridade Social

que contratou a esa persoa.

Cando a empresa comunica esta contratacion,

da de alta a persoa na Seguridade Social.

O alta dunha persoa na Seguridade Social
recofiece que unha persoa inicia un traballo

que esta incluido nun réxime da Seguridade Social.

O responsable de dar de alta a un traballador na Seguridade Social

€ 0 empresario.



ACCION PROTECTORA DA SEGURIDADE SOCIAL.

A Seguridade Social protexe aos traballadores
cando tefien unha situacion
que lle ocasiona unha perda de ingresos ou un exceso de gastos,

por exemplo unha enfermidade.

A Seguridade Social protexe a estes traballadores de 2 maneiras:

® con prestacions asistenciais,

A prestacion asistencial € a atenciéon médica

que ten un traballador que sofre un accidente ou unha enfermidade.

® con prestaciéns econémicas.
A prestacion econdmica € un difeiro
que recibe un traballador cando non pode traballar.
Por exemplo, se se ten gripe e non se pode traballar

cobrase o soldo igual.
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As prestacidons mais importantes
para os traballadores que estan de alta e
que tefien o modelo do Réxime Xeral
son:

®* A Incapacidade Temporal.

* A Asistencia Sanitaria.

* As enfermidades comuns.

* As enfermidades profesionais.

Prestacions da Seguridade Social: A Incapacidade temporal. A Asistencia Sanitaria.
As enfermidades comuns e as enfermidades profesionais. Os accidentes. A baixa

por enfermidade: parte de baixa e parte de alta.

1.- Aincapacidade temporal.
Os traballadores en ocasions

poden pofierse enfermos ou ter accidentes.

A estas situacions na Seguridade Social chamase incapacidade temporal
e € cando un traballador temporalmente non pode traballar.

A incapacidade temporal tamén se chama (IT, ité)



2.- A asistencia sanitaria.

A Asistencia sanitaria da Seguridade Social,
presta os servizos médicos e farmacéuticos necesarios

para restablecer a saude dos traballadores.

3.- As enfermidades comuns e as enfermidades profesionais.

Cando un traballador non pode ir traballar
por estar enfermo ou ter un accidente,

dise que esta de baixa por enfermidade.

Para a Seguridade Social, hai 2 tipos de enfermidades:
* Enfermidades comuns.
Son enfermidades sen relacién co traballo.

Por exemplo, unha gripe.

* Enfermidades profesionais.
Son enfermidades que poden causar o traballo.
Por exemplo, os mineiros tefien o risco de ter

enfermidades respiratorias polo seu traballo.

11



4 .- Os accidentes.

Para a Seguridade Social, hai 2 tipos de accidentes:

Accidentes laborais.
Son os accidentes que se producen
no lugar de traballo.

Por exemplo, se es cocifeiro e te cortas cun coitelo.

Os accidentes de camifio ao traballo

ou de volta a casa tamén

son accidentes laborais, por exemplo

vas en coche ao teu traballo e tes un accidente.

Estes accidentes tamén se chaman “in itinere”.

Accidentes non laborais.
Os accidentes non laborais son o resto.

Por exemplo se xogas cos teus amigos ao baloncesto,

caes e mancaste nunha perna.

12



13

5.- A baixa por enfermidade: parte de baixa e parte de alta.

Cando un traballador ten unha enfermidade ou un accidente
€ non pode traballar,
o médico do Servizo Publico de Saude

lle entrega o parte de baixa.

O parte de baixa é un documento
que informa a empresa e a Seguridade Social

que un traballador non pode traballar por enfermidade ou accidente.

Cando o traballador esta recuperado e pode volver traballar

o0 médico daralle o parte de alta.

O parte de alta informa a empresa

e a Seguridade Social que o traballador xa pode traballar.
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A incapacidade permanente. A xubilacién. Outras prestacidns da Seguridade

Social.
A incapacidade permanente.

Un traballador despois dunha enfermidade ou un accidente,

pode ter afectada para sempre a sua capacidade de traballar.

A Seguridade Social reconece cunha incapacidade permanente,
aos traballadores que non poden traballar nunca mais nalgunhas tarefas

ou nalgunhas profesiéns.

Hai 4 niveis de incapacidade permanente:

* Incapacidade permanente parcial para a profesion habitual.
* Incapacidade permanente total para a profesién habitual.
* Incapacidade permanente absoluta para todo traballo.

® Gran Invalidez.

Cando a Seguridade Social recofiece a un traballador algun destes graos

dalle dereito a unha prestacion econdmica por incapacidade permanente.



1.- Alincapacidade permanente parcial para a profesional habitual:

Dase esta situacion cando o traballador pode facer o seu traballo
pero non todas as tarefas.
O traballador debe evitar as tarefas que causan a incapacidade.

Por exemplo, tes unha incapacidade permanente parcial

para traballar como pasteleiro porque tes problemas respiratorios.

Podes traballar na pasteleria como vendedor.

2.- Aincapacidade permanente total para a profesion habitual
producese cando o traballador non pode facer as tarefas
mais importantes do seu traballo.

Cando o traballador ten unha incapacidade permanente total
para o seu traballo, pode traballar noutro tipo de traballo

que non tefia nada que ver.

Por exemplo, un xardineiro ten unha incapacidade permanente total

para traballar de xardineiro, pode traballar nunha oficina.

3.- Aincapacidade permanente absoluta para todo traballo:
Dase esta situacion cando o traballador

non pode facer ningun traballo.
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4.- A Gran Invalidez é cando o traballador
non pode facer ningun traballo e

a sua enfermidade é tan grave

que necesita axuda doutra persoa para vivir.

16



A xubilacion.

A xubilacién é unha prestacion da Seguridade Social

para todos os traballadores que cumpran os seguintes requisitos:

®* Alcanzar unha determinada idade.

® Cubrir un periodo minimo de cotizacion.

A lei marca os requisitos para poder acceder a xubilacion.

A pension de xubilacion é o difieiro que cobra un traballador

cada mes.

17



Outras prestacions da Seguridade Social.

A Seguridade Social ten outras prestacions
que protexen aos traballadores e as suas familias
en situacions especiais,

por exemplo cando se ten un fillo.

A Lei marca os requisitos

para poder acceder as prestacions da Seguridade Social

As prestacions mais importantes son:
1.- Amaternidade.
2.- A paternidade.

3- Morte e Supervivencia. Pensioén de viuvez.

1.- Amaternidade.
A Seguridade Social concede un permiso de descanso

ao traballador cando ten un fillo.

O permiso pode ser para a nai

ou compartilo entre o pai e a nai.

18



O traballador que ten este permiso

cobra o seu soldo igual que se estivese a traballar.

2.- A paternidade.
A Seguridade Social concede un permiso de descanso

a un traballador cando é pai.

Durante este permiso o traballador

cobra o seu soldo igual que se estivese a traballar.

3.- Morte e Supervivencia. Pensién de viuvez.

A Seguridade Social protexe
as situacions de necesidade econdmica nunha familia,

que se producen polo falecemento dun deles.

A pension de viuvez € unha pension
que cobra o coénxuxe sobrevivente

sempre que cumpra cos requisitos que marca a lei.
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A TARXETA SANITARIA.

O Sistema de Informacién de Tarxeta Sanitaria
informa e atende todo o relacionado

coa tarxeta sanitaria galega.

A tarxeta sanitaria galega € unha tarxeta

que permite as persoas

0 acceso ao Sistema Publico de Saude de Galicia.

Todas as persoas que tefien reconecida
a condicion de aseguradas ou de beneficiarias
polo Instituto Nacional da Seguridade Social

poden acceder a tarxeta sanitaria galega.

A tarxeta sanitaria galega é valida

mentres a persoa esta de alta

no Sistema de Informacién de Tarxeta Sanitaria.

.
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Instituto Nacional da
Seguridade Social. E a
institucion que se encarga
de xestionar todas as
axudas e prestacions da
Seguridade Social.



A tarxeta sanitaria galega podea solicitar
calquera persoa empadroada en Galicia,
que polo Instituto Nacional da Seguridade Social

ou o Instituto Social da Marina,

ténalle reconecido o dereito a asistencia sanitaria.

A tarxeta sanitaria pddese solicitar
no Centro de Saude mais préximo

ao domicilio da persoa.

Tameén se pode solicitar a través
da paxina web do Servizo Galego de Saude
sempre que a persoa tefia certificado dixital

ou DNI electrénico.

Empadroar: Anotarse
no Padréon dun
Concello.

O Padrén é un
rexistro oficial no que
estan anotados todos
os habitantes dun
Concello.

Instituto Social da
Marifia. E a institucion
que se encarga de
xestionar todas as
axudas e prestacions
da Seguridade Social
dos traballadores do
réxime especial do
mar.

A documentacion necesaria para solicitar a tarxeta sanitaria é:

* Documento identificativo como o DNI ou o Pasaporte.

* Certificado do empadroamento nun Concello de Galicia.

* Documento emitido polo Instituto Nacional da Seguridade Social

ou o Instituto Social da Marifa,

de reconecemento do dereito a asistencia sanitaria.



®* Se solicita a tarxeta sanitaria un menor de idade

que non ten DNI nin tampouco pasaporte,

€ necesario presentar o Libro de Familia.

Cando unha persoa esta enferma

e ten que acudir a calquera centro sanitario do Servizo Galego de Saude,
ou a unha oficina de farmacia para comprar medicamentos,

debe levar a tarxeta sanitaria

e o documento identificativo como o DNI ou o Pasaporte.

Cando unha persoa solicita a tarxeta sanitaria por primeira vez,
solicita unha nova por perda
ou polo cambio dalgun dato persoal,

a oficina de Tarxeta Sanitaria envialla por correo ao seu domicilio.

Se pasaron 2 meses e a persoa non recibe a tarxeta sanitaria
pode pasar polo Centro de Saude
ou chamar ao teléfono de Tarxeta Sanitaria

para preguntar polos tramites da sua tarxeta sanitaria.
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En Galicia hai 2 modelos de tarxeta sanitaria
MODELO 1.- Tarxeta sanitaria anterior a setembro de 2014

MODELO 2.- Tarxeta sanitaria posterior a setembro de 2014

O modelo 1 ten no ANVERSO:

® O codigo de barras unico para cada cidadan.
* CITE. Cddigo que identifica a Comunidade Auténoma

de Galicia.

CIP. Cddigo de identificacion persoal.

Tipo de farmacia (activo ou pensionista).

Numero da Seguridade Social.
®* Numero de emisidon da tarxeta.

* Nome e apelidos do cidadan.

ANVERSO

=

Cadigo de barras (ldentificativo do cidadan)

EE2|NOME APELIDO1 APELIDO?

Nome e apelidos

z 3 00000803403 =  CITE

5 5 610704 AAPP 0011 = -

E _ NORMAL Z Tipo de farmacia
=299/9999999999 0 = N° de afiliacion / N° de emision
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O modelo 1 ten no REVERSO:
* O CIP. Cédigo de identificaciéon persoal.
* Aclave médica.
®* O nome e apelidos do médico.
®* O nome do Centro de Saude.
* O teléfono de urxencias.
* O teléfono para pedir cita previa

®* O teléfono do Centro de Saude

REVERSO

Esta tarxeta identificac no acceso ao Sistema Nacional de Saude.

CIP:610704AAPP0011 Cup0:99999999

Dr/a NOME APELIDO1 APELIDO2

Centro: CENTRO SAUDE --------

TIf.Centro: 999999999 TIf Urx: 999999999
TIf.Cita: 999999999

Esta tarjeta le identifica en el acceso al Sistema Nacional de Salud

24
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Clave medica

Nome do médico
Centro de salide
TIf. de urxencias

TIf. de cita previa
TIf. do centro
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O modelo 2 ten no ANVERSO,

* O codigo de barras identificativo de cada cidadan.
* CIP, cédigo de identificacion persoal no Sistema de Tarxeta Sanitaria.
* DNI/NIE, O numero do Documento Nacional de Identidade.
* O numero da seguridade social de cada cidadan.
®* O nome e os apelidos de cada cidadan.
* (Codigo SNS, é o cdodigo de identificacidn persoal unico para todo
Sistema Nacional de Saude.
* CITE, cddigo de identificacion da Comunidade Auténoma de Galicia
®* Lenda 'TSI' en Braille: en casos especificos, gravaranse en Braille os caracteres

das iniciais de Tarxeta Sanitaria Individual.

ANVERSO

CIA
i

Tarxeta Sanitaria

SERVIZO
ql\:] GALEGO
de SAUDE

| 181212APAP1010

——> Cidigoe de barrasz

=
T
L
w
a
-4
=3
rd
5k
F

'!

DNI/NIE<—— -PW?9695R| |sssa?51534 56 | {—> Nimero Seguridade Social propio

> Nome e apelidos
Cidigo 5N5‘—pBBBEEBBaﬂmsw || slwucmmm I | CITE

TSI Braille
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O modelo 2 ten no REVERSO,

¢ Datos do Centro de Saude e dos profesionais sanitarios
* Péaxina web do Servizo Galego de Saude

®* NuUmero de emision da tarxeta.

REVERSO

Lambre notficar 50 U cantro de Sal0e 08 Cambsos de dentiicaciin ou domalo

Datos centre salde
Datos profesionais sanitarios > Péxina web Sergas

Esta tanoels acredita 0 scossd 40 Sepfema Maconad de Saude 2 - P
it urts acrecdan o acoed M Sewema Nacoral de Sakud m—’ Num. emision



Tema 7.As subministracions.
Recepcidon e almacenamento de
mercadorias. Organizacion do
almacen. Distribucion de pedidos.

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como

xenéricas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o
xénero feminino.
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AS SUBMINISTRACIONS

Fornecer é a actividade pola que se entrega a alguén

os produtos que necesita.

Os centros sanitarios consomen cantidades importantes

de produtos diferentes.

Os profesionais sanitarios usan moitos medicamentos.
Pero tamén usan: material de oficina, material de laboratorio e material de cama..
Todos estes materiais tamén son importantes para o bo funcionamento de

un centro sanitario.

O servizo de subministracions dun centro sanitario
compra, recibe, almacena e distribue todos eses produtos.
O servizo de subministracions esta formado por

o Departamento de compras e o Departamento de Almacén..



Departamento de compras

O Departamento de compras !

. Provedor: persoa ou empresa que

esta formado polos profesionais - fornece a outra un produto ouun |

' servizo

que se encargan de realizar todos os pedidos -~

dos produtos que necesita un centro sanitario.

As funcidns mais importantes no Departamento de compras son:

* Recibir as ofertas dos produtos que se necesitan nos centros hospitalarios.

As ofertas fanas os provedores.

Tefien que valorar as ofertas e despois aceptalas ou rexeitalas.

* Recibir aos provedores que presentan produtos novos

que poden interesar ao centro hospitalario.

* Facer os pedidos dos produtos aos provedores.
* Encargarse da entrega dos pedidos.

®* Reclamar os pedidos que non se entregan no prazo previsto.



As compras mais habituais son:

* Material sanitario.

®* Material de oficina.

® Material informatico

* Mobiliario clinico e de oficina
®* Material de aseo e limpeza

®* Material de cocifa

As funciéns mais importantes do auxiliar administrativo no Departamento
de compras son:
® Pedir as mercadorias urxentes

* Facer o seguimento de os pedidos

* Dar apoio ao resto de profesionais do departamento.

O Almacén

O Almacén é un espazo
no que se gardan os produtos necesarios

para o bo funcionamento dun centro sanitario.

No Almacén
realizase unha das actividades mais importantes

para o bo funcionamento dun centro sanitario.



Por iso debemos conecer

que son as subministracions internas e externos.

Subministraciéns internas
Son os produtos que van desde o Almacén

ata as distintas Unidades e Servizos do Centro Sanitario.

Subministracions externas

Son os produtos que vefien das empresas externas
ao almacén do Centro Sanitario,

despois de ser compradas polas persoas encargadas

de valorar as necesidades e realizar a compra.
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RECEPCION E ALMACENAMENTO DE MERCADORIAS.

Recepcion

No Almacén recibense e almacenan as mercadorias.
As fases de recepcion son:
1. El provedor entrega o material que se comprou ao persoal do almacén.
2. O persoal do almacén debe comprobar
que os vultos que se reciben son os que se compraron.
Debe de contar a mercadoria.
A mercadoria vén cun albara de entrega.
3. O persoal do almacén que se entregan sen danos ou rotos.

Isto é, comprobar a calidade da mercadoria.

O albara de entrega € unha nota
que xustifica unha entrega de mercadorias.
En o albara figuran como minimo:

®* O nome do provedor ou empresa.

* Adata

* O numero de vultos que se entregan.

* O contido dos vultos.

* Un espazo para confirmar a recepcion do pedido,

cun selo ou cunha firma.



Almacenamento

Despois de que o persoal recibe a mercadoria

procédese ao seu almacenamento.

O Celador debe almacenar a mercadoria segundo un

procedemento.

Este procedemento indicao o responsable do Almacén.

Un procedemento é facer algo sempre da mesma ma

e fallos.

Dependendo do centro sanitario
pode haber varios tipos de almacéns.

E comun que exista un Almacén Xeral

e outros Almacenes Periféricos mais pequenos nas

distintas Unidades e Servizos.

Tamén pode haber varios almacéns
segundo o que se garda neles.
Como exemplo imos conecer 2 tipos de almacéns:

®* (O Almacén de Farmacia

* (O Almacén de Lenceria.

O Almacén de Farmacia
€ o lugar onde se almacenan todos os medicamentos

para usalos cos enfermos.

neira para evitar repeticions

Periféricos: situados noutras
zonas distintas do almacén
xeneral.
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E moi importante cofiecer
como almacénanse 0os medicamentos

e como debemos de gardar cada medicamento segundo as suas caracteristicas.

No almacén de Farmacia

hai produtos que necesitan unha almacenaxe especial.

Por exemplo

os medicamentos que necesitan almacenarse a baixas temperaturas

deben ir nas camaras frigorificas.

No almacén de Farmacia

tamén hai alguns medicamentos que son perigosos.

Cos medicamentos perigosos

hai que tomar medidas especiais con eles para almacenalos.

Estes medicamentos perigosos

deben estar en lugares pechados con chave para o dificil acceso do publico

e con medidas de seguridade especiais.

O Almacén de Lenceria é o espazo
onde se almacenan a roupa de cama
para o uso persoal dos enfermos

Tamén gardanse os uniformes do persoal do centro sanitario.



ORGANIZACION DO ALMACEN

Un profesional debe ordenar as mercadorias

que chegan ao almacén para que sexa facil atopalas.

O almacén xeral adoita contar cun espazo fisico
para gardar o material que se necesite.

Suelen estar en ruas numeradas.

Toda a mercadoria que se atopa no almacén
ten que estar identificada

e hai que controlar o lugar no que se atopa.

Hai un profesional responsable no Almacén Xeral.

Os supervisores de enfermeria

son as persoas responsables

nos almacéns periféricos das Unidades de Enfermeria.
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DISTRIBUCION DE PEDIDOS

A finalidade dos almacéns é
a distribucion dos pedidos de material

por parte das Unidades ou Servizos periféricos.

Os supervisores de enfermeria,

son as persoas que deciden

o0 material que esta nos almacéns periféricos das Unidades de Enfermeria.
Tamén deciden cada canto tempo pidese material

e a cantidade de reposicién . !

. Reposicion: remplazar un produto

' que se acabou, ou do que quedan

' poucas unidades.

O responsable de cada Servizo ou Unidade e

debe asinar cada peticién de material.

Pdodese facer un pedido en papel

e para iso existen as follas de pedido.

Tamén podemos facer os pedidos

de maneira informatica.

Hoxe en todos os centros pddese realizar

o pedido informatico.



Cando realizamos un pedido
en papel ou de maneira informatica
debe contar como minimo con:

* Adescricion do material pedido

* Acantidade solicitada

® O coédigo do produto

® O Servizo ou Unidade que fai o pedido
* Adataefirma

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Os pedidos urxentes | |

Excepcional: de maneira pouco
fanse en casos excepcionais - comun.

cando hai escaseza dalgun material.

Os pedidos urxentes requiren unha entrega inmediata

E moi importante que se organice a reparticion a tempo dos pedidos

e que se faga de forma ordenada.

12



As fases de realizacion dun pedido son:

Desde unha Unidade ou Servizo
faise o pedido asinado por un Responsable.

* Pddeo facer cunha folla de pedido

®* Poédeo facer de maneira informatica

No Almaceén o auxiliar administrativo recibe o pedido

e dallo ao celador para que o prepare.

O celador prepara o pedido.
E importante ter en conta

a cantidade pedida de cada tipo de produto.

O celador entrega o pedido

na Unidade ou Servizo correspondente.

O profesional que recolle o pedido

debe comprobar e asinar que o recibiu.

13



Tema 8. Nocions basicas de
informatica. Sistemas Ofimaticos.
Procesadores de texto. Follas de
calculo. Internet. O correo
electronico.

xenericas, sen distincion de sexo, polo que abarcan tanto o xénero masculino como o

Todas as referencias do texto a traballadores, cargos e categorias enténdense como
xénero feminino.
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NOCIONS BASICAS DE INFORMATICA

A informatica.
A palabra “informatica” vén de unir duas palabras,

a palabras Informacion e a palabra automatica.

A informatica estuda o tratamento automatico

e léxico da informacion.

A informacioén son datos organizados que xuntos

achegan algun significado: numeros, letras, imaxes, sons.

Por exemplo: o numero do Documento Nacional de

Identidade (DNI), o noso nome e apelidos mais unha foto achegan

informacion acerca da nosa identidade.

O sistema informatico. Partes dun sistema informatico.

Un sistema informatico € un conxunto de elementos

que permite o tratamento automatico da informacion.

As partes dun sistema informatico son:

* Componente fisico:

O compofiente fisico dun sistema informatico
son todos os aparellos electrénicos e mecanicos

que realizan os calculos

e que manexan a informacion.

Componente fisico



Compofiente loxico:
O compoiniente l6xico dun sistema informatico
son as aplicacions e os datos cos que traballan

os compofientes fisicos do sistema.

Compofiente loxico

Componente humano:
O compofiente humano esta formado
polas persoas que traballan cos equipos

e polas persoas que fan as aplicacions.




O ordenador. O microordenador. Tipos de microordenadores.

Un ordenador é unha maquina que recibe datos

por medio dunha entrada por exemplo, un teclado ou un rato.

O ordenador procesa os datos de maneira automatica;
e para poder procesar estes datos
o ordenador utiliza un programa que ten almacenado

por exemplo, un procesador de textos ou un programa de calculo.

O ordenador da uns resultados
a través dun medio de saida

por exemplo, a pantalla do ordenador ou unha impresora.

O microordenador.

O microordenador é un equipo de sobremesa ou portatil que se

usa para o traballo persoal.

Os microordenadores son utilizados para moitas tarefas diarias
por exemplo, para escribir textos, realizar calculos,
navegar por Internet ou escoitar musica,

e o seu funcionamento baséase nun microprocesador.



O microprocesador é o cerebro do ordenador.
E o que se encarga de executar os programas,

e é imprescindible para o funcionamento do ordenador.

Tipos de microordenadores.
Os tipos de microordenadores son:
* Ordenador persoal ou PC.
E un equipo de sobremesa de tamafio medio

moi utilizado para o uso familiar e para o uso de oficina.

Os PC mais modernos tefien uns microprocesadores moi

potentes e tefien moita capacidade de memoria.

* Ordenador portatil..
E un ordenador pequeno que ten o rato e o teclado unido
e é facil de transportar.

« PDA. E un dispositivo pequeno Pantalla tactil:

manéxase o aparello
tocando cos dedos a

que xunta un ordenador, un teléfono/fax e conexions de rede.
pantalla.

« Tablet ou tableta. E un dispositivo pequeno
que xunta un ordenador e conexiéns de rede.
Ten unha pantalla tactil que se manexa cos dedos ou cun lapis,

sen necesidade de teclado fisico, nin rato.



Unidades de informacion. O bit. O Byte.
O bit é a unidade de informacién mais pequena

coa que pode traballar un ordenador

O valordo bité 0 6 1.

O ordenador para mostrar unha letra ou un niumero

utiliza unha secuencia de 8 bits.

A secuencia de 8 bits chamase byte.

Un exemplo de byte poderia ser 10101100

Un ordenador ten unha capacidade

de almacenamento de informacioén limitada.

Para dicir canta informacion podese almacenar nun ordenador
utilizanse unidades de medida maiores que o byte por exemplo :
* Un Quilobyte (KB) € igual a 1024 bytes.
* Un Megabyte (MB) é igual a 1024 Quilobytes.
* Un Xigabyte (GB) ¢ igual a 1024 Megabytes.

« Un Terabyte (TB) € igual a 1024 Xigabytes.



Partes dun ordenador. O Hardware. O Software.
Os ordenadores estan formados por 2 partes:
* O Hardware.

O Software.

O Hardware.
O Hardware son todos os compofientes fisicos do ordenador

que se poden ver e tocar.

Os compoiientes mais importantes do Hardware son:

1.- A Unidade Central de proceso ou CPU,
€ a parte mais importante do ordenador.
Esta formada polo microprocesador

que é o cerebro do ordenador.

2.- A memoria principal,
€ a encargada de gardar a informacion.
Hai dous tipos de memorias:
A memoria RAM, que garda a informacion
mentres o ordenador esta aceso.
Se o ordenador se apaga, pérdese a informacion.
A memoria ROM, garda a informacion

de maneira permanente.



A informacién gardada na memoria ROM

non se perde cando se apaga o ordenador.

3.- Unidades de almacenamento.
As unidades de almacenamento serven

para gardar programas, datos ou ficheiros.

ik 3 Un exemplo de unidades de almacenamento

%_Osa son os discos rixidos, os CD-ROM, os DVD,

ou as memorias USB ou pendrive.

4.- Os aparellos periféricos.
Os aparellos periféricos son todos os aparellos

que estan comunicados co ordenador.
Hai 3 tipos de aparellos periféricos.

* Aparellos periféricos de entrada.
Os aparellos periféricos de entrada serven
para introducir informacion no ordenador.
Un exemplo de aparellos periféricos de entrada

son o teclado ou o rato.



* Aparellos periféricos de saida.
Os aparellos periféricos de saida serven
para sacar informacion do ordenador.
Un exemplo de aparellos periféricos de saida

son a impresora ou a pantalla.

* Aparellos periféricos de entrada e saida.
Os aparellos periféricos de entrada e saida serven
para introducir ou sacar informacién no ordenador
ao mesmo tempo.
Un exemplo de aparellos periféricos de entrada e saida
€ o WIFI, que permite conectarse a Internet e

ademais podemos mandar correos electronicos.

O Software.
O Software son os programas

para que funcione o ordenador.
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Seguridade informatica. Nocions basicas.
Debemos protexer os Sistemas Informaticos no traballo.

O sistema informatico € moi importante
para o funcionamento de todas as Unidades e Servizos

do centro de traballo.

Tameén é moi importante para protexer os datos persoais

dos pacientes que acoden a estas Unidades e Servizos.

O traballo en rede e o uso da internet

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

poden pofier en risco a seguridade informatica o .
Virus informéticos: son

programas informaticos
ocultos dentro doutros |
gue a persoa non sabe

que estan.

polo ataque dun virus informatico,
que pode danar a informacion que esta gardada

no sistema informatico do centro de traballo.

Consellos para un bo uso do ordenador no traballo.

Hai que utilizar contrasinais seguros.

O contrasinal é segredo. Ninguén debe cofiecelo.

E mellor non abrir correos, ligazéns

ou mensaxes de persoas ou empresas descofiecidas.



Cando se acaba de utilizar o ordenador,
hai que pechar todos os programas que se usaron,

sobre todo, se te conectas nun ordenador que utilizan mais persoas.

12



SISTEMAS OFIMATICOS.

Un sistema ofimatico é o conxunto de softwares,
instalados no ordenador,
necesarios para que poida funcionar

e realizar tarefas propias do centro de traballo.

Un exemplo de tarefas

poden ser envios de correos

entre Servizos do propio centro de traballo
ou féra do lugar de traballo;

ou facer tramites, como pedir un permiso

ou ver a nomina.

Nos sistemas ofimaticos temos

ferramentas para poder facer varias tarefas.

Alguns exemplos destas ferramentas son:
* Os procesadores de texto.
* As follas de calculo.

* O correo electronico.

No Servizo Galego de Saude o sistema ofimatico

que se usa en todos os seus centros € o Open Office.

13

A némina: é un recibo
que a empresa da a un
traballador no que figura
seu soldo.

(e}



PROCESADORES DE TEXTO.

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Os procesadores de texto son ferramentas Un grafico: é presentar

uns datos por medio dun |
debuxo. ;

que serven para dar formato a un documento escrito
para que tefia unha mellor aparencia.
Un exemplo € pofier numero as paxinas,

cambiar o tamafio da letra ou incluir un grafico.

Funcionalidades basicas dun procesador de texto .
As funcionalidades basicas dun procesador de texto

podense agrupar en :

1.- Funciéns de desefio de paxinas.

Un exemplo de funcions de desefio de paxinas

€ numerar paxinas, axustar as marxes ou pofer encabezados.
2.- Funciéns de edicion de texto.

Un exemplo de funcions de edicion de texto.

son os tipos de letras, o tamafo de letras,

a cor das letras, ou as letras en negrifia.

3.- Funcidns graficas.

Un exemplo de funcions graficas é incluir graficos.

4.- Funcions avanzadas.

Un exemplo de funcions avanzadas € buscar sinonimos,

ou facer unha revision ortografica.
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FOLLAS DE CALCULDO.

Esta ferramenta trata de substituir o lapis, o papel e a calculadora
na realizacion de informes que tefien numeros.
As follas de calculo permiten organizar e realizar calculos

con datos desorganizados.

As follas de calculo serven para facer unha factura,

para facer unha némina ou para levar un control de horas traballadas.

Os datos dunha folla de calculo organizanse
en filas e columnas formando unha cuadricula

composta por celas.

Sin titulo 1 - LibreOffice Cale

Archive Editar Ver Insertar Formatc Hoja Datc

2-5-EH- A& %
Liberaticn Sans |Z| 10 |Z| a a a

Nas celas é onde se gardan os datos.

Os datos que se poden gardar nas celas

) 120 [*] & Z =

poden ser numero, texto ou datas. i . c
1 articulo cantidad
2 ajos 5
3 berenjenas 8

Cos datos gardados nas celas a1 | cebollas 50

) . . E] patatas 100

pddense facer operacidons matematicas 6 tomates 3
7 zanahorias 15

como sumar, restar, multiplicar ou dividir; 8 total 181
9

ou ordenalos, por exemplo alfabeticamente. _10 |
11



INTERNET.

Internet é unha rede;

un conxunto de ordenadores conectados entre si.
Estes ordenadores envian e reciben informacion.

E a tecnoloxia que nos permite entrar en paxinas web

e ver a informacién que contefien.

Tamén nos permite crear informacion e difundila ao momento.

Utilidade da internet.

Internet é util para buscar informacién.

Na internet pédese buscar moita informacion
do tema que che interesa

e saber 0 que pasa no mundo.

Internet é util para comunicarte.

Na internet podes comunicarte con calquera persoa
en calquera momento ainda que estea moi lonxe.
Podes corfiecer xente.

Podes compartir con outras persoas informacion.

Internet é util para o traballo.
A través de Internet podes enviar informacion,
enviar correos electronicos,

ou consultar datos desde o teu domicilio.

16



Uso da internet.
A procura de informacién na internet
faise a través de buscadores.

Un buscador é unha gran base de datos

que contén informacion sobre paxinas web.

O buscador facilita a procura

da informacién que necesitamos.

O buscador mais utilizado € GOOGLE.

17
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O CORREO ELECTRONICO.

O correo electrénico consiste
no intercambio de mensaxes entre duas persoas;
utilizando un soporte electrénico,

como € unha rede de comunicacions.

O correo electrénico permite enviar cartas escritas co ordenador

a outras persoas que tefian acceso a Internet.

Podemos intercambiar informacion

con calquera persoa do mundo

que dispofia de conexidn a Internet.

Ademais, é posible enviar informacién en arquivos adxuntos,

ligazéns a paxinas Web ou imaxes.

A utilizacion do correo electrénico nun centro de traballo
presenta moitas vantaxes. As mais importantes son:
» Aforro: Aférrase en tempo e en custo.
+ Rapidez: E moi rapido xa que se pode ter unha informacion
de maneira case inmediata.
* Almacenamento dixital: as mensaxes de correo electronico recibense

en formato dixital e non é necesario imprimilos para lelos.
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Cada usuario dispon dun buzén de correo
onde se garda unha copia

das mensaxes enviadas e recibidas;

ademais dunha direccién de correo electrénico

que o identifica dos demais. O seu formato sera: nombre@dominio,

por exemplo, nome.apelido.apelido@sergas.es

Todas as mensaxes enviadas e recibidas son almacenadas. Es;'atndlar: eéomais
I abitual. !

Para almacenalos Usanse cartafoles ou bandexas
que en case todos os programas de correo electronico
teAien nomes estandar:
* Bandexa de entrada.
E onde entran as mensaxes recibidas.
* Bandexa de saida.
E onde estan as mensaxes mentres non se envian.
* Elementos enviados.
E onde estan as mensaxes enviadas aos seus destinatarios.
* Borradores.
E onde estan as mensaxes que estamos a escribir.
* Eliminados.
E onde estan as mensaxes que se van eliminando
e gardanse neste cartafol

por se queremos recuperalos nalgun momento.


mailto:nombre@dominio
mailto:nombre.apellido.apellido@sergas.es
mailto:nombre.apellido.apellido@sergas.es

Se queremos escribir unha mensaxe, ademais do texto
temos que marcar outros datos como:
* Para: neste apartado hai que pofier a direccion de correo
electronico da persoa a quen imos enviar a mensaxe.
» CC: serve para poiier as direccions de correo electronico das
persoas as que queremos mandar unha copia da mensaxe.
» Asunto: serve para resumir o contido da mensaxe.
« Inserir: A parte do texto propio da mensaxe podemos achegar

ficheiros de calquera tipo por exemplo, fotos.

== ENVIAR X DESCARTAR [ INSERTAR # APLICACIOMNES
Para:

Ce:
Asunto:

Caliori ~||12 v B I Se = W

[[=
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