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A preocupagdo das politicas sociais na drea das pessoas com deficiéncias e incapacidades,
continuando a ser a mesma de sempre — a vida dessas pessoas, a sua existéncia enquanto
membros de pleno direito da sociedade que integram — tem conhecido uma evolugao substancial
nas Ultimas décadas, com novas perspectivas conceptuais, com novas filosofias de abordagem e
de enquadramento, assistindo-se assim a uma mudanga de paradigmas ao nivel das politicas e das

préticas de trabalho, cada vez mais orientadas para a promocao da qualidade de vida.

O Modelo Social Europeu e as novas tendéncias socio-politicas dao particular relevo a
implementacdao de uma politica global, integrada e transversal de prevencdo, habilitacao,
reabilitacdo e participacio das pessoas com deficiéncias e incapacidades através da promocao
da igualdade de oportunidades e do acesso a servicos de apoio especialmente destinados a estes

cidadaos, assegurando oportunidades para a igualdade.

Neste contexto, a garantia dos direitos das pessoas com deficiéncias e incapacidades exige, em
determinadas situacdes, a oferta de servicos de apoio que viabilizam a sua integracdo social
e profissional, bem como a criagdo de solugdes de complementaridade ou de alternativa a
situacdo familiar que contribuam efectivamente para a sua autonomia, valorizagdo pessoal e
desenvolvimento de competéncias. Desta forma, considera-se que a qualidade e a seguranca das
respostas sociais para as pessoas com deficiéncias e incapacidades sdo um passo fundamental

para a promogao de uma sociedade justa, desenvolvida e inclusa.



O Lar Residencial para pessoas com limitagdes da actividade e restricdes na participacao,
decorrentes de alteragdes nas estruturas e funcdes e da existéncia de barreiras no ambiente
(pessoas com deficiéncias), constitui-se como uma Resposta Social, desenvolvida em equipamento,
que tem como objectivo principal promover e disponibilizar condigdes que contribuam para uma

vida com qualidade e para a plena integracao social dos seus clientes.

Tendo em conta a necessidade de adequacao destas solucdes a diversidade das situagdes das

pessoas com deficiéncias e incapacidades e as suas necessidades especificas, as estruturas

residenciais assumem duas tipologias: Lar Residencial e Residéncia Auténoma:

. o Lar Residencial, destina-se as pessoas com deficiéncias e incapacidades que se encontrem
impedidas, tempordria ou definitivamente, de residir num contexto familiar;

. a Residéncia Auténoma, constitui a resposta mais centrada no processo de autonomia para

0s que, com apoio, possuem capacidade de viver autonomamente(').

Constituem-se como objectivos principais destas duas tipologias de resposta:

. disponibilizar alojamento e apoio residencial, permanente ou temporério;
. promover os niveis de qualidade de vida;
. promover estratégias de reforco da auto-estima, da valorizagao e de autonomia pessoal

e social, assegurando as condicdes de estabilidade necessarias para o reforgo da sua
capacidade autondmica para a organizagao das actividades da vida diaria;

. prestar apoio na integragao escolar, em centros de actividades ocupacionais, na formacao
profissional, no emprego protegido, no desenvolvimento de actividades socialmente Uteis
ou no acesso ao mercado regular de trabalho;

. privilegiar a interaccdo com a familia e/ou significativos e com a comunidade, no sentido

de optimizar os niveis de actividade e de participagao social.

Para que haja um aproveitamento das sinergias que se desenvolvem no contexto do Lar Residencial

tendo em consideracdo os clientes, os colaboradores, a estrutura e o funcionamento, torna-se

necessdrio que resulte deste conjunto uma intervencao pautada por critérios de qualidade, de que
se destacam os seguintes:

. garantir o exercicio de cidadaniae o acesso aos direitos humanos dos clientes, p.e. autonomia,
privacidade, participacao, confidencialidade, individualidade, dignidade, oportunidades de
igualdade e nao discriminacao;

. respeitar as diferencas de género, socio-econdmicas, religiosas, culturais, sexuais dos
clientes e/ou pessoas proximas;

. respeitar o projecto de vida definido por cada cliente, bem como os seus habitos de vida,
interesses, necessidades e expectativas;

. transmitir e garantir aos clientes um clima de seguranca afectiva, fisica e psiquica durante

a sua permanéncia no Lar Residencial;
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. promover o envolvimento e o estabelecimento de uma parceria e articulacio estreita
com o cliente e/ou significativos, a fim de recolherem a informagdo necessaria sobre as
necessidades, expectativas, capacidades e competéncias, co-responsabilizando-os no
desenvolvimento de actividades/accdes no ambito dos servicos prestados;

. participar na gestao do Lar Residencial, envolvendo-se no planeamento, monitorizagao e
avaliagdo das respectivas actividades;

. desenvolver todas as relagbes a estabelecer entre o cliente e todos os intervenientes
(colaboradores internos e externos, voluntarios, entre outros) com ética, respeito pelos
direitos e deveres, profissionalismo, rigor e qualidade;

. compreender aindividualidade e personalidade de cada cliente, para criar um ambiente que
facilite a interaccao, a criatividade e a resolucdo de problemas por parte destes. S6 desta
forma o cliente se pode sentir bem no ambito dos servigos prestados pelo Lar Residencial
i.e. se 0s mesmos tiverem em conta a sua maneira de ser e estar, identidade, habitos de vida,
religido, cultura, condicdes de vida, entre outros aspectos. Isto implica:

. pensar o cliente como um ser afectivo e activo, que, independentemente da sua
situacdo, possui um projecto de vida e tem o direito de ser respeitado na sua
identidade e individualidade. Personalizar os servicos, gerindo de forma flexivel e
individualizada cada projecto de vida, constituiu-se como um imperativo;

. organizar dinamicas de trabalho que proporcionem oportunidades para que o
cliente possa comunicar os seus sentimentos e formular posicionamentos pessoais,
sobre o que o envolve;

. criar um ambiente calmo, flexivel e responsdvel, adaptado aos interesses e
necessidades de cada cliente, permitindo-lhe continuar o seu desenvolvimento
individual;

. orientar a prestacdo de servicos continuamente para o cliente, diagnosticando as
suas necessidades e expectativas, os seus potenciais de desenvolvimento e criando

oportunidades para a sua optimizacao.

A gestao da qualidade é entendida cada vez mais como o maior e fundamental desafio da gestao,
agregando e integrando todas as suas dimensoes (residindo mesmo nessa integracao o valor e o

mérito da gestdo da qualidade).

No essencial, é hoje comummente aceite que qualquer empresa ou organizacdo existe para
satisfazer necessidades e expectativas dos seus clientes e/ou significativos, bem como, das
outras partes interessadas, através de processos de trabalho que comegam por identificar clara
e pormenorizadamente essas necessidades e expectativas e que asseguram a sua satisfacao, de

forma eficaz e eficiente.



A definicdo dessas necessidades e expectativas, a avaliacdo dos resultados alcangados, a
determinacdo do grau de satisfacdo gerado por esses resultados, configuram-se como direitos
e oportunidades fundamentais dos clientes e/ou significativos, garantindo o seu envolvimento e

participacao.

Aqualidade da gestao constitui-se assim como condicio fundamental para a criagio de valor social,
como factor de desenvolvimento econémico e social, fim tltimo do sistema e das organizacoes que

promovem a inclus3o social e a qualidade de vida das pessoas com deficiéncias e incapacidades.

Num cendrio de crescente exigéncia e de desafios, da rapida e permanente inovagao, da alteragdo
de processos e constantes mudangas nos panoramas econdmico e social, as organizacoes tendem
actualmente a procurar a implementacao de sistemas de gestdo da qualidade, tendo como
objectivo principal a melhoria permanente da qualidade do servico prestado, da satisfacdo dos
clientes, financiadores e outras partes interessadas e consequentemente a sustentabilidade da

prépria organizacao.

As principais caracteristicas de um Sistema de Gestdo da Qualidade sao:

. focalizacdo nas pessoas, com o objectivo de conseguir a maxima satisfagao do cliente;

. abordagem global ao sistema de gestao, assumindo-se como parte integrante da estratégia
da organizagao;

. visao horizontal de funcoes e departamentos, que envolve todos os colaboradores, do topo
a base, estendendo-se a montante e a jusante da prestagao de servicos, incluindo clientes,
significativos e restantes partes interessadas;

. aprendizagem e adaptacdo a mudanca continua como chave do sucesso organizacional.

Tendo por base as diferentes tipologias das organizacoes que prestam o servigo de Lar Residencial,
independentemente do niimero de clientes e da natureza da actividade, considera-se a existéncia

dos seguintes Servicos, ao nivel do modelo organizacional:

. Administrativos;

. Inclusao (actividades de inclusao/integragao sociocultural);
. Servicos de produgao alimentar;

. Higiene, Salde e Seguranca.
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Administrativos de Inclusao Producdo Alimentar e Seguranca

O quadro de pessoal deve integrar colaboradores que possuam as competéncias requeridas para a
realizacao ajustada das fungdes que desempenham no conjunto dos servigos prestados, de forma

a assegurar a qualidade dos mesmos.

O numero de colaboradores a integrar depende do nlimero e caracteristicas dos clientes, dos
servicos a prestar, no quadro dos requisitos normativos e especificos inerentes as tipologias de

Estrutura Residencial que integram esta Resposta Social.

Para que uma organizacao funcione de forma eficaz e eficiente, necessita de identificar, organizar

e gerir todas as actividades que promove, de forma sequencial, integrada e interligada.

Neste contexto, sendo o ambito de intervencao a prestacao de servicos sociais para pessoas com
deficiéncia e incapacidades e,em concreto, a resposta Lar Residencial, o presente Manual pretende
apresentar alguns elementos para a implementagao de um Sistema de Gestdo da Qualidade de

acordo com o estabelecido no Critério 4 — Processos, do Modelo de Avaliagao da Qualidade.

Para o desenvolvimento deste Modelo, foram identificados 7 processos-chave na prestagao de
servico, independentemente da sua natureza e dimensao:

1. Candidatura

Admissao e Acolhimento

Projecto Individual

Cuidados Pessoais de Satide

Nutricdo e Alimentacdo

Apoio nas Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana

N o v os W N

Planeamento e Acompanhamento das Actividades Sdcioculturais
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Para cada um destes processos chave foram definidos:

. objectivo, campo de aplicagdo, indicadores, modo operatério e caracterizagdo do
processo;
. instrucoes de trabalho que descrevem as actividades associadas a cada processo, baseadas

num conjunto de boas praticas que se pretendem facilitadoras para a implementacdo dos

respectivos processos;

. impressos que sdo instrumentos de suporte ao registo, monitorizagdo e avaliagdo das

actividades realizadas.

. identificacao de todos os intervenientes em cada actividade (modo operatério), conforme

quadro seguinte:
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R — Responsavel pela execucao da actividade
P — Participante na actividade

I — Destinatdério do output

Cliente (utilizador final, que usufrui dos servigos prestados pela Resposta Social) @
Significativos (familiares, responsaveis pelo cliente, tutores, entre outros) S
Organizacio (Resposta Social, onde o cliente esta integrado) (0]
Direccao da Organizagao DO

Director técnico (técnico com formagao superior ou equivalente no dominio das ciéncias sociais DT
e humanas, perfil psicoldgico adequado ao exercicio de fungao e capacidade de lideranga)

Colaborador técnico (técnico com formacdo superior no dominio das ciéncias sociais e
humanas) cT

Ajudantes de ac¢ao directa (colaboradores que prestam servigos de apoio directamente ao
Cliente) AAD

Outros colaboradores (colaboradores que prestam servicos de apoio gerais relacionados com o
Cliente e a Organizacao; ex: Cozinheiro, Ajudante de cozinha, Motorista e outros considerados ~ OT
necessarios)

Parceiros (outras Organizacdes Publicas ou Privadas, Organismos PUblicos, Voluntariado, ou

outras Entidades colectivas ou individuais, que estabelecam parcerias com a Resposta Social) P
Cliente C

Significativos S

Organizagao (0]

Direccdo da Organizagdgo DO

Director técnico DT

Colaborador técnico cT

Ajudantes de accao directa AAD

Outros colaboradores oT

Parceiros P

Cada organizacdo, deverd definir o responsdvel por cada actividade do processo, devendo
constar esta identificacdo nos regulamentos da organizacao.
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Para a implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade, compete a entidade prestadora

do servico, adoptar/adequar o conjunto de sugestdes aqui apresentadas a missao e objectivos da

respectiva organizacao que gere, nomeadamente através:

. daidentificacdo de outros processos-chave que considere necessarios ao seu funcionamento,
para além dos definidos no Modelo de Avaliagao da Qualidade;

. de outras instrucdes de trabalho para melhor operacionalizar os seus processos;

. de outros impressos mais adequados aos seus processos de trabalho e de gestao.

Independentemente das solugdes adoptadas, a definicdo do Sistema de Gestdo da Qualidade a
implementar deve ter sempre presente o objectivo macro de melhorar a qualidade dos servigos

desta Resposta Social.



APRESENTACAO GLOBAL DA DOCUMENTACAO

PROCESSOS-CHAVE
/ SUB-PROCESSOS INSTRUCOES DE TRABALHO IMPRESSOS

IMPO1.ITO1.PCO1
Informagcao Disponibilizada

ao Cliente
ITO1.PCO1 IMP02.IT01.PCO1
— Atendimento Ficha de Inscrigao

IMP03.IT02.PCO1
Ficha de Avaliac3o Inicial de Requisitos

IT02.PCO1 IMPO04.IT02.PCO1
———— Avaliagdo da Admissibilidade =~ —— Carta de Admissibilidade

IMPO5.IT02.PCO1
Cartade
Nao Admissibilidade

IMP07.IT03.PCO1
Relatdrio de Andlise, Hierarquizagao
e Aprovacao de Candidatos

ITO3.PCO1 IMPO8.IT03.PCO1
———  Hierarquizagdo e Aprovacdo ~ —— Carta de Aprovagao
de Candidatos

IMP09.IT03.PCO1
Carta de Nao Aprovacao

IMP06.PCO1
Lista de Candidatos
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APRESENTACAO GLOBAL DA DOCUMENTACAO

PROCESSOS-CHAVE
/ SUB-PROCESSOS INSTRUCOES DE TRABALHO IMPRESSOS

ITO1.PC02 IMPO1.ITO1.PC02
— Admissao e Avaliacao —— Ficha de Avaliacao
Diagnostica Diagnostica
IT02.PC0O2 IMP02.1T02.PC02
Contrato e Processo Individual de —— Lista de Bens
Cliente do Cliente

IMP03.IT03.PC02
— Programa
de Acolhimento do Cliente
ITO3.PC02
— Programa de Acolhimento ~ ————

IMP04.IT03.PC02
e Relatério de Acolhimento
do Cliente

IMPO1.IT01.PCO3
Avaliacao das Necessidades
e dos Potenciais de
Desenvolvimento do Cliente

ITO1.PCO3
——  Avaliagao das Necessidades
e dos Potenciais do Cliente

IT02.PCO3 IMP02.IT02.PC03
L Plano Individual _ Plano Individual
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APRESENTACAO GLOBAL DA DOCUMENTACAO

PROCESSOS-CHAVE
/ SUB-PROCESSOS INSTRUCOES DE TRABALHO IMPRESSOS

IMP01.PC04
Cuidados Pessoais e de Satide
Cronograma
IMP02.PC04
Cuidados Pessoais e de Satide
Registo
ITO1.PCO4
— Cuidados de Higiene
e Imagem
IMP03.IT02.PC04
Situagdes de Emergeéncia - Regras
IT02.PCO4 gerais de actuagao
Cuidados de Satide e em Situagao
de Emergéncia IMPO4.IT02.PC04
Cuidados em Situagoes
de Emergéncia
IMPO05.IT03.PC04
Medicacao e Indicacao Terapéutica
ITO3.PCO4

———  Administracao Terapéutica
IMP06.IT03.PC04
Indicagao Terapéutica
Informagao Genérica

n
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APRESENTACAO GLOBAL DA DOCUMENTACAO

PROCESSOS-CHAVE
/ SUB-PROCESSOS INSTRUGCOES DE TRABALHO IMPRESSOS
IMPO1.PCO5
Lista de Necessidades
Alimentares Especiais
ITO1.PCO5
— Elaboragao
de Ementas
IT02.PCO5
— Sistema de HACCP
IMP02.IT03.PCO5
Controlo de Recepgao
ITO3.PCO5 de Matérias-Primas

12

Recepcao, Armazenamento
e Conservagao de Produtos
Alimentares

ITO4.PCO5
Preparacao e Confeccao
de Alimentos

ITO5.PCO5
Transporte, Distribuicao
e Apoio nas Refeicoes

ITO6.PCO5
SubContratagao de Servigos
de Fornecimento de Refeicoes

IMPO03.IT03.PCO5
Controlo da Validade
dos Produtos

IMP04.IT04.PCO5
Registo de Equipamento
Entregue/Recebido

IMPO5.1T04.PCO5
Controlo dos Oleos
de Fritura

IMP06.IT05.PCO5
Recolha de Amostras
Testemunho



APRESENTACAO GLOBAL DA DOCUMENTACAO

PROCESSOS-CHAVE
/ SUB-PROCESSOS INSTRUCOES DE TRABALHO IMPRESSOS

IMP01.PCO6
Actividades Instrumentais da
Vida Quotidiana
ITO1.PC06 IMP02.IT01.PCO6
Acompanhamento ao Exteriore ——  Ficha de Incidentes Criticos no Exterior
Aquisicao de Bens e Servicos
IT02.PCO6 IMP03.IT02.PCO6
— Tratamento da Roupa ] Ficha de Registos da Lavandaria

IMPO1.ITO1.PCO7
Lista de Necessidades de
Actividades Sécio-culturais

ITO1.PCO7 IMPO02.IT01.PCO7
Plano de Actividades — Plano de Actividades
Sécio-culturais Sdcio-culturais

IMPOQ3.ITO1.PCO7
Registo de Presencas

13
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PCO1
Candidatura

1. OBJECTIVO
Estabelecer regras orientadoras para as actividades de atendimento, andlise, hierarquizacao e

aprovagao dos individuos integrados na lista dos candidatos ao Lar Residencial.

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores que desempenham fungdes nos servicos responsaveis pelas
fase de atendimento, andlise e seleccdo dos candidatos e gestdo da lista de candidatos a integrar

no Lar Residencial.

3. INDICADORES DO PROCESSO
Constituem ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao
do processo serd realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela

Organizacao, em funcdo do seu modelo organizacional e dos seus objectivos estratégicos.

Os indicadores apresentados na matriz de caracterizacdo do processo sdo orientadores e

exemplificativos.

16
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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P
Necessidades Registo do CcT | CT
e expectativas INICIO contacto Ver ITO1.PCO1 - Atendimento
do cliente
CONTACTO
DO CLIENTE
Dados do cliente Informagao CcT | CT Ver ITO1.PCO1 - Atendimento
Informagao sobre Disponibilizada
aorganizagao ao Cliente
preenchida
Requisitos legais e PRESTAGAO DE
estatutarios INFORMAGAO E INSCRIGAO, Ficha de Inscricdo
preenchida
IMPO1.ITO1.PCO1
Informagao
Disponibilizada ao
Cliente
IMP02.IT01.PCO1
Ficha de Inscrigao
Dados do Cliente AVALIACAO INICIAL Fl?ha de Avalla.g'éo DT | DT E reafll?ada L'Jma avaliagdo inicial (trllage'm
DOS REQUISITOS Inicial de Requisitos + administrativa) de acordo com os critérios de
IMP03.IT02.PCO1 preenchida cT admissibilidade
Ficha de Avaliagao
Inicial de Requisitos Ver IT02.PCOT1 - Avaliagao de Admissibilidade
NAO
Resultado da L Carta de Nao DT
avaliagdo inicial de Admissibilidade
requisitos INFORMACAO DA NAO preenchida
SIM ADMISSIBILIDADE Ver IT02.PCOT1 - Avaliacdo de Admissibilidade
IMPO05.IT02.PCO1
Carta de Nao
Admissibilidade
Resultado da Cartade DT Caso o cliente, seja admissivel ele é informado e
avaliag@o inicial de Admissibilidade procede-se para a fase de andlise da existéncia de vaga
requisitos preenchida

IMP04.IT02.PCO1
Cartade
Admissibilidade

INFORMAGAO DA
ADMISSIBILIDADE

Ver IT02.PCOT1 - Avaliagao de Admissibilidade

17
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INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P 1
Capacidade do Lista de DT O |Ainscrigdo do cliente na lista dos candidatos respeita
Lar Residencial Candidatos a pontuagao obtida na avaliacao dos critérios de
preenchida admissibilidade.
IMP06.PCO1
Lista de O cliente é/ou significativos é/sao informado(s) da sua
Candidatos EXISTEM VAGAS integracao na lista
NA ORGANIZAGAO2
Ver IT02.PCO1 - Avaliagao de Admissibilidade
NAO
L 2
INTEGRACAO
ACTUALIZADA NA LISTA
DE CANDIDATOS
Lista de SIM i DT cT O | VerIT03.PCO1- Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos
Candidatos
GESTAO DA LISTA
DE CANDIDATOS
Ficha de Inscri¢ao Relatério e Andlise, | DO DT O | VerIT03.PCO1- Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos
Hierarquizagao e
Ficha de R Aprovagao de
Avaliagdo Inicial ANALISE, Candidatos
de Requisitos HIERARQUIZAGCAO E preenchido
L APROVAGAO
Critérios de
Admissibilidade dos
Candidatos
Lista de
Candidatos CANDIDATO
APROVADO?
IMP07.IT03.PCO1
Relatdrio de Anélise,
Hierarquizacao B
e Aprovagao de NAO
Candidatos i
Relatério de Andlise, Carta de Nao DO DT C | VerIT03.PCO1 - Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos
Hierarquizacao sIM COMUNICACAO DA Aprovacao o
e Aprovagao de ~ ~ preenchida S
Candidatos NAO APROVACAO
DO CANDIDATO
IMP09.IT03.PCO1
Carta de Nao
Aprovacao _
COMUNICACAO DA
- APROVAGAO
Relatério de Analise, DO CANDIDATO Carta de Aprovacao | DO DT C | VerIT03.PCOT1 - Hierarquizagao e Aprovagdo de Candidatos
Hierarquizagao preenchida +
e Aprovagao de S
Candidatos
IMP08.IT03.PCO1
Carta de Aprovagao
NAO
4
DT | OT | O
+
ARQUIVO DT
SIM ¥
cT
Ficha de Inscricao ¢ PCO02 Processo DT CT | Ver IT03.PCO1 - Hierarquizagdo e Aprovagao de Candidatos
de Admissao e
Ficha de Avaliagao ENVIO DO PROCEFSO Candidatura
Inicial de Requisitos PARA O RESPONSAVEL
DA ADMISSAO
Relatdrio de Andlise,
Hierarquizagao
e Aprovagdo de
Candidatos FIM
Carta de Aprovagao
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Entrada

Origem

- Necessidades e expectativas dos cliente e/ou significativos

+ Candidato e/ou Significativos
+ Outros Servigos/Departamentos da Organizagao
« Outras organizagdes publicas e/ou privadas

« Critérios de admissibilidade
« Legislagdo e normativos aplicaveis

« Comunidade

+ Visao, Missao e Valores da Organizacao

- Capacidade do Lar Residencial

+ Regulamentos Internos

« Critérios para hierarquizagao e aprovagao dos candidatos
« Lista de Candidatos

- Organizacao

Saida

Destino

+ Necessidades e expectativas dos clientes e/ou significativos satisfeitas

+ Candidato e Significativos

+ Cumprimento da legislagdo e normativos vigentes
+ Candidato aprovado

- Responsavel pelo processo de admissao

- Lista de Candidatos

- Encaminhamento para outra Organizagao (quando
aplicavel)

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho

Impressos

ITO1.PCO1 Atendimento

IMPO1.IT01.PCO1 Informac&o Disponibilizada ao Cliente
IMPO02.IT01.PCO1 Ficha de Inscri¢ao

ITO2.PCO1 Avaliagao da Admissibilidade

IMP03.IT02.PCO1 Ficha de Avaliacao Inicial de Requisitos
IMP04.IT02.PCO1 Carta de Admissibilidade
IMPO5.IT02.PCO1 Carta de Nao Admissibilidade

IMP06.PCO1 Lista de Candidatos

ITO3.PCO1 Hierarquizacao e Aprovagdo dos Candidatos

IMPQ7.IT03.PCO1 Relatério de Andlise, Hierarquizagdo e
Aprovacao dos Candidatos

IMPO08.IT03.PCO1 Carta de Aprovagao

IMP09.IT03.PCO1 Carta de Nao aprovacao

Indicadores

% de clientes admissiveis

+ numero de clientes admissiveis/ niimero de pedidos de
inscricao x100

+ % total de inscrigoes realizadas no periodo de 5 dias

« numero de respostas a pedidos de inscri¢ao analisados até

5 dias/ nimero total de inscrigdes x100

- Tempo médio de permanéncia em lista de candidatos

+ tempo de permanéncia de cada cliente entre a entrada na

lista e a saida/ numero total de clientes

 Tempo médio entre a abertura de vaga e a admissao de clientes

+ tempo entre a abertura da vaga e a admissao do cliente /

numero total de novas admissoes de clientes

+ % de reclamagoes relativas ao processo de hierarquizagao e
aprovagao dos candidatos

+ numero de reclamacdes relativas ao processo de
hierarquizacao e aprovagao/ nimero total de reclamacdes
x100

« % de servigos procurados para os quais a Organizagao nao tem oferta

+ numero de clientes encaminhados para a comunidade / n?

total de clientes que contactam a Organizacao x 100

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO1
Instrucao de Trabalho — Atendimento

1. DOCUMENTAGCAO A AFIXAR NA RECEPCAO
. Copia do alvara de licenciamento/licenca de funcionamento ou da autorizagao provisoria

de funcionamento, caso se trate de estabelecimento privado lucrativo.

. Hordrio de funcionamento do Lar Residencial.

. Identificacdo da direccao técnica.

. Mapa dos colaboradores, respectivos horarios e mapa de férias.

. Regulamento interno.

. Mapa de ementas.

. Existéncia do livro de reclamacbes.

. Publicitagao dos apoios financeiros do ISS, I.P..

. Regulamento das comparticipagdes dos clientes e seus familiares pela utilizagdo de ser-

vigos e equipamentos sociais das IPSS.

Poderao também encontrar-se afixados/disponiveis, outros documentos considerados relevantes,

nomeadamente:

. Missao, visdo e valores da organizacao;

. Critérios de admissao da organizacao;

. Plano de actividades;

. Informacao geral (p.e., semindrios, conferéncias, legislacao comunitaria ou internacional,

boas praticas nacionais e internacionais).
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A prestacao de informacao pode ser realizada por contacto presencial ou por contacto telefonico,
sendo que em ambas as situagdes deve estar definido um horario para o efeito e claramente
identificado o colaborador responsavel por essa actividade. No caso do cliente solicitar informacao
técnica e/ou de maior complexidade, deverado estar definidos e implementados mecanismos de
articulagao para dar resposta as solicitagdes, que incluam a definicao de dominios e a identificacao
dos responsaveis (p.e., director técnico, técnico com funcdes atribuidas). A prestacio de
informacao, assim como os documentos disponibilizados, ficam registados no IMPO1.ITO1.PCO1

- Informacdo Disponibilizada ao Cliente.

2.1. Contacto presencial
No contacto presencial, o espaco de recepcao do cliente e/ou significativos deve contemplar
caracteristicas como conforto, ambiente calmo, luminosidade adequada, climatizagao apropriada.

O atendimento processa-se de forma sequencial e por ordem de chegada.

Ainformacao e documentos disponibilizados ou dados a conhecer pelo responsavel do atendimento
(RA) sao:
. Boletim informativo da Organizagao (quando aplicavel) com informagao relevante e actu-

alizada, escrito de forma clara e acessivel;

. Informacao global sobre o servico(s) pretendido(s);

. Critérios de admissao;

. Regras de gestao da lista de candidatos;

. Servicos existentes e respectivo horério de funcionamento;

. Rigor sobre a confidencialidade das informacgdes;

. Informacao sobre o regulamento das comparticipagoes dos clientes e seus familiares pela

utilizacdo de servicos e equipamentos sociais das IPSS;
. Outros esclarecimentos requeridos pelo cliente;
. Outra documentagao que a Organizagao considere relevante para apoiar uma escolha in-

formada por parte do cliente.

Neste primeiro contacto com o cliente e significativos, o RA disponibiliza o impresso IMP02.
ITO1.PCOT — Ficha de Inscricdo, dando as informacdes para o seu preenchimento e referindo a
documentagio necessaria para formalizar a sua inscricdo no estabelecimento (Rede Publica,

Solidaria ou com fins lucrativos):

. Copia do bilhete de identidade do cliente e do representante legal, quando necessario;

. Copia do cartdo de contribuinte fiscal do cliente e do representante legal, quando ne-
cessario;

. Copia do cartdo de beneficidrio da Segurancga Social, pensionista ou de outro subsistema;
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. Copia do cartdo do Servigo Nacional de Satide ou outro subsistema;

O preenchimento de alguns itens devera ser efectuado pelo cliente e/ou significativo, sendo
outros preenchidos pelo colaborador da organizacdo, que pode corresponder ao RA ou ao
colaborador técnico, consoante o perfil funcional do primeiro. O colaborador devera mostrar-se
sempre disponivel para prestar apoio no preenchimento da ficha, assim como rectificar o seu

preenchimento.

Neste impresso, as questdes apresentadas sdo questdes exemplificativas que visam demonstrar
o tipo de informagao que se pretende obter e registar. Assim, compete ao colaborador do Lar
Residencial responsével pelo preenchimento,ou peloapoiar do preenchimento,adequar asquestoes
as especificidades do cliente em causa (p.e,, simplificar a linguagem; substituir expressdes mais
genéricas por expressoes referentes a situacao concreta do cliente). Este facto é também valido
para os restantes impressos, assumindo especial pertinéncia com o aumento da complexidade das

informacbes solicitadas e do conhecimento que se detém do cliente.

2.2. Contacto telefénico
A prestagao da informagao por contacto telefénico devera ser feita de forma breve e sucinta, de
acordo com o pedido de informagao por parte do cliente e/ou significativos, destacando-se alguns

itens que deverao ser considerados em qualquer contacto:

. Tipo de servicos prestados;

. Horério de atendimento ao cliente e de funcionamento dos servicos;

. Critérios de admissao;

. Existéncia de vaga e de regras de gestao da lista de candidatos;

. Disponibilizacdo da ficha de inscricao e de documentacao a apresentar no acto da inscricao,

bem como da necessidade de uma visita a Organizagao para conhecer o modo de funciona-

mento do mesmo.

No casodo contacto ser efectuado através de outras formas (p.e., correio electrénico), a organizacao

devera ter instituido o processo e os mecanismos de resposta aos mesmos.

2.3. Recepcao do pedido de inscricao

Na recepcao do pedido de inscricao, o RA deve verificar se a Ficha de Inscricdo se encontra devida-

mente preenchida e quais os documentos em anexo, fornecidos pelo cliente e/ou significativos:

. se sim, o colaborador atribui a Ficha de Inscricdo um n2 de entrada, sequencial por data e
ordem de chegada;

. se nao, o colaborador devera prestar o apoio e esclarecimentos necessarios ao preenchi-
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ITO1.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — ATENDIMENTO

mento da mesma, aceitd-la como pendente e acordar um prazo de entrega da informacao/
documentagao em falta;
. entregar ao cliente um comprovativo em como foi recebido um pedido de inscri¢o, identi-

ficando a data e o Colaborador que realizou a recepcao da ficha de inscricao.

O cliente e/ou significativos é/sao informado(s) sobre a fase seguinte do processo de inscricao,
onde se procedera a avaliacdo de requisitos iniciais através de uma entrevista diagnoéstica, a qual
se ndo ocorrer no momento da inscricao, serd realizada no prazo de 5 dias Uteis. A documentagao

do cliente é disponibilizada pelo RA ao Técnico que realizara a entrevista diagnoéstica.
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ITO2.PCO1
Instrucao de Trabalho — Avaliacao da Admissibilidade

1.1. Avaliacao Inicial de Requisitos
Aavaliacdo inicial de requisitos tem como objectivo avaliar o cumprimento dos requisitos minimos
de admissibilidade na Resposta Social em causa, conforme o definido no impresso IMP03.IT02.

PCO1 - Ficha de Avaliacdo Inicial de Requisitos.
O espaco onde se realiza a avaliagdo deve garantir todos as formalidades necessérias, para que
esta decorra num ambiente calmo, confortavel, com luminosidade e climatizagio apropriadas, e

onde seja garantida a confidencialidade das informagdes prestadas pelo cliente.

Na entrevista entre o colaborador e o cliente sera desejavel que estejam presentes:

. Uma pessoa préxima do cliente, caso o cliente necessite e/ou deseje;
. O técnico da organizacdo encaminhadora, caso exista, e se considere uma mais valia para
0 processo.

Esta entrevista tem como principais objectivos:

. Clarificar e aprofundar as informagoes facultadas no preenchimento da IMP02.IT01.PCO1
- Ficha de Inscricdo;

. Efectuar o levantamento das necessidades do cliente e/ou significativos, assim como as
suas expectativas face aos servicos que gostaria(m) de contratualizar, para posteriormente
a Organizagao avaliar a capacidade de as satisfazer. As informacdes obtidas sdo devidam-

ente registadas no impresso IMP03.IT02.PCO1 — Ficha de Avaliagdo Inicial de Requisitos;

. Esclarecer eventuais duvidas do cliente sobre o processo de candidatura;
. Esclarecer eventuais duvidas sobre a informagao/documentacao fornecida;
. Proporcionar uma visita geral as instalagdes ao cliente e/ou significativos.
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1.2. Critérios de Admissibilidade
Nos estabelecimentos das redes publica, solidaria ou com fins lucrativos, os critérios de
admissibilidade sdo os previstos no enquadramento juridico em vigor e que constam do

Regulamento Interno do Lar Residencial, designadamente:

. Idade do cliente;
. Auséncia ou impossibilidade da familia em assegurar o seu acolhimento;
. Risco de isolamento social;

Situagdes de emergéncia social;
Frequéncia de estruturas de ensino, formagao profissional ou programas ocupacionais cujo

local ndo seja compativel com o da respectiva residéncia.

A organizacao poderda definir para os critérios atras referidos uma matriz de ponderacao e

pontuacao.

Se o cliente cumprir os critérios de admissibilidade, o colaborador fornece ao cliente e/ou
significativos um comprovativo em como satisfaz os requisitos de admissibilidade, conforme o
definido no impresso IMP04.IT02.PCOT — Carta de Admissibilidade.

O cliente é ainda informado se existe vaga para o seu pedido:
Caso a resposta seja positiva, é comunicado que este serd analisado pela direccdo técnica
de acordo com os critérios de hierarquizacio e que, no prazo maximo de dez dias Uteis,
serd contactado no sentido de ser informado sobre o resultado e justificagdo da decisdo da
direccdo da Organizagao, conforme definido, na instrugao de trabalho IT03.PCOT — Hierar-
quizagdo e Aprovagdo de Candidatos.

. Caso a resposta seja negativa, o cliente é informado (de acordo com o impresso IMP04.IT02.
PCO1 — Carta de Admissibilidade) caso assim o deseje, que ird ser integrado na Lista de Candi-
datos (IMP06.PCO1), e informado do modo de funcionamento desta, conforme definido, na

instrugdo de trabalho IT03.PCO7 — Hierarquizagdo e Aprovacdo de Candidatos.

Se o cliente nao cumpre os critérios de admissibilidade, o colaborador procederd ao fornecimento
de informacao sobre as razdes da nao admissibilidade no Lar Residencial, e identificara (quando
aplicavel) se este se enquadra noutros servigos fornecidos pela organizacao. Se ndo for o caso, deve
disponibilizar informacao ao cliente de outras alternativas possiveis existentes na comunidade e,
se possivel, estabelecer contactos, de forma a proporcionar a obtencao de resposta em tempo

atil.
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IT02.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — AVALIACAO DA ADMISSIBILIDADE

Nesta situagao é igualmente fornecido ao cliente um comprovativo, indicando as razdes de nao
satisfacao dos requisitos de admissibilidade, conforme o definido no impresso IMPO5.IT02.PCO1
— Carta de Ndo Admissibilidade.

A Ficha de Inscrigdo relativa ao cliente é arquivada administrativamente, pelo menos durante o

periodo de um ano.

1.3. Clientes sinalizados pela Rede Social de Suporte
Existem casos de reencaminhamento de clientes que se encontram em situagdo de emergéncia
social e que carecem de resposta imediata da Organizacdo, nomeadamente daquelas que tém

protocolo com a Seguranca Social.
Nestas situagoes, a Organizacao sinalizadora, parceira da rede social, contacta com a Organizacao
de acolhimento e, em conjunto, é promovida uma visita ao local onde se encontra o cliente, com a

finalidade de analisar a situagdo e proceder ao levantamento das suas necessidades.

A prestacao de informacao e a recepcao do pedido de inscrigio é efectuada nesta visita.
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IT03.PCO1
Instrucao de Trabalho — Hierarquizacao
e Aprovacao dos Candidatos

1. GESTAO DA LISTA DE CANDIDATOS

Introducao na Lista de Candidatos
O gestor do processo informa o cliente e/ou significativos da integracdo do cliente na lista, caso

este o deseje, conforme o definido no impresso IMP04.IT02.PCOT — Carta de Admissibilidade.

Os clientes que satisfazem as condi¢bes de admissibilidade, mas para os quais nao existe vaga,
sdo inscritos na Organizagdo através do preenchimento do impresso IMP06.PCOT — Lista de
Candidatos.

Ainscricao do cliente na lista de candidatos respeita a pontuagao obtida na avaliagao dos critérios

de admissibilidade.

O responsavel pela gestdo da lista de candidatos informa o cliente efou significativos

periodicamente, ou sempre que solicitado, da posi¢ao do cliente na lista.
Informacao ao Cliente

O responsavel pela gestao da lista de candidatos informa todos os clientes e/ou significativos

sempre que exista uma vaga.
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Actualizacao da Lista de Candidatos
A Organizacao, periodicamente, procede a actualizacdo da lista de candidatos, retirando desta
aqueles que ja nao estejam interessados em continuar a integra-la, por terem obtido resposta em

outra Estrutura, ou ndo pretendem continuar a fazer parte desta.

Quando o cliente comunica que foram alteradas as condigcoes em que foi seleccionado, procede-se

de novo a avaliacdo dos requisitos, como se tratasse de um primeiro contacto.

Quando o cliente e/ou significativos informa(m) que ndo se encontra interessado na manutengao
na lista de candidatos, a Organizagao procede ao arquivo do processo do cliente, por um periodo

minimo de um ano, e a actualizac3o da lista.

Gestao das Vagas

Quando existe uma vaga, o responsavel pela gestdo da lista de candidatos volta a contactar,
novamente, todos os candidatos existentes, para averiguar se se mantém ainda interessados em
ingressar na Resposta Social e se as condi¢des em que foram seleccionados ainda sdo as mesmas,

ou se sera necessario proceder-se a uma nova avaliagio dos requisitos.

Caso nao seja necessario rever os requisitos iniciais dos clientes, o responsavel pela gestao da lista,

remete, para a equipa técnica, a Lista de Candidatos.

Caso seja necessario rever os requisitos iniciais dos clientes, a Organizagao devera executar, num
prazo maximo de quinze dias Uteis, a respectiva actualizagdo da situacdo dos candidatos e sua
nova hierarquizagao (utilizando os mesmos procedimentos empreendidos aquando da avaliagao
inicial dos requisitos). Depois desta actualizacdo, os dados destes clientes sao remetidos, pelo

responsavel pela gestao da lista de candidatos, para a equipa técnica.

Apbs a recepgao dos dados dos clientes candidatos, a equipa técnica procede a uma andlise mais

detalhada da sua informacao, com vista a sua hierarquizacao, de acordo com:

. Ficha de Inscricdo e documentos anexos;

. Ficha de Avaliacdo Inicial de Requisitos;

. Critérios de admissibilidade dos candidatos;
. Critérios de hierarquizacao;

. Lista de Candidatos.

28



Sempre que necessario, poderdo ser realizados contactos com o cliente e/ou significativos, no
sentido da obtencao de mais esclarecimentos sobre os dados facultados na Ficha de Inscri¢do, para

uma melhor apreciagao da candidatura.

Na definicao dos critérios de hierarquizacao dos candidatos, a Organizagao, para além de ter
presente os critérios de admissibilidade constantes na IT02.PCOT — Avaliagdo da Admissibilidade,
identifica o conjunto de critérios que considera ajustados no quadro da sua missao, atribuindo-
Ihes uma ponderacao de acordo com a prioridade social associada, apresentando-se de seguida, a
titulo exemplificativo, um conjunto de critérios passiveis de utilizagao:

Grau de dependéncia;

. Grau de insercao na vida activa ou profissional
. Residéncia no concelho de implantagao da organizacao;
. Limitacdes da estrutura familiar;

Cliente encaminhado pelos Servigos da Seguranca Social;
Frequéncia de outros servigos da organizagao;

Grau de adequagao da resposta as necessidades e expectativas do cliente.

No final desta analise, procede-se a elaboracao de um relatério de parecer técnico, seleccionando
no maximo cinco candidatos de forma hierarquica para aprovacao pela Direccdo, conforme
0 previsto no impresso IMP07.IT03.PCOT — Relatdrio de Andlise, Hierarquizacdo e Aprovacdo dos
Candidatos. A elaboracao do relatdrio serd efectuado no prazo maximo de cinco dias Uteis, sendo

posteriormente encaminhado para a Direccao da Organizacao, para decisao.

Apds a recepcao do relatdrio técnico, a Direccdo da Organizagdo dispde de trés dias Uteis para

identificar o candidato aprovado, para admissao.

0 candidato aprovado é informado, conforme o previsto no IMP08.IT03.PCOT — Carta de

Aprovacao.
Os restantes candidatos que nao foram aprovados, recebem igualmente informagao, conforme

o previsto no IMP09.IT03.PCOT — Carta de Ndo Aprovagdo, e integram, novamente, caso assim o

manifestem, a Lista de Candidatos.
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IT03.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — HIERARQUIZAGCAO E APROVACAO
DOS CANDIDATOS

Nesta fase é dada a possibilidade ao cliente de se pronunciar se aceita ou nao a admissao no Lar

Residencial:
. Em caso de aceitagao, o processo do cliente segue para o responsével da admissao.
. No caso do cliente ndo pretender a admissao, o seu processo sera arquivado administrati-

vamente, e mantido pelo menos durante um ano. Nesta situagdo, a Direccdo aprova, au-
tomaticamente o candidato, que ocupava hierarquicamente o segundo lugar, do relatdrio

técnico.

Todo este processo, desde a abertura da vaga até a admissao do cliente, no Lar Residencial, nao

deve exceder os trinta dias Uteis.
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Atendimento — Informacao Disponibilizada ao Cliente !dentificaco do Estabelecimento
IMPO1.ITO1.PCO1T — LAR RESIDENCIAL

aginaldel
Pag Data

Contacto presencial O Contacto telefénico O

Nome completo

Contacto

Nome da pessoa
que efectua o contacto

Contacto

Relagdo com
o cliente

Tipo de Informagao Informagao Documento
Disponibilizada Disponibilizado

Regulamento interno

Critérios de candidatura e admissado

Gestao da lista de candidatos

Regulamento das comparticipagdes dos clientes e seus familiares pela
utilizagao de servigos e equipamentos sociais das IPSS

Modelo de intervencao do Lar Residencial
(servicos prestados, etc.)

Boletim informativo da Organizagao

Horario de funcionamento da Organizagao e de todos os servigos

Ficha de inscrigao

Documentos a entregar com a ficha de inscricao

Outra especificar:

Técnico da Organizagao para contacto

Nota: Assinalar com X a situagao verificada



Ficha de Inscrigéo Identificacdo do Estabelecimento
IMP02.ITO1.PCOT — LAR RESIDENCIAL
paginalde 4

Data de Inscrigao N.2 de Entrada

Dados a preencher pelo/com o cliente e significativos

1. Dados de identificagao do cliente

Nome completo

Nome a ser tratado

Data de nascimento Sexo Idade Anos
Morada

Caédigo Postal Telefone Casa

BI Telemovel

NIF

NISS SNS

2. Motivo do Pedido

Resposta solicitada: Temporaria O Permanente O

Fundamentacao:




IMP02.ITO1.PCO1 — LAR RESIDENCIAL
pagina2 de 4

3. Dados de identificacdo e contactos da(s) pessoa(s) proxima(s) do cliente ()

Nome

Data de nascimento Parentesco/Relagao(?)

Morada

Caédigo Postal

Telefone Ocupagao

Nome

Data de nascimento Parentesco/Relagao (?)

Morada

Caédigo Postal

Telefone Ocupagao

(1) Pessoa(s) proxima(s) - responsavel legal, familiares, vizinhos, amigos, outros

(2) Parentesco - conjuge, filho(a), neto(a), irmao(a), outro; Relagdo - amigo(a), vizinho(a), voluntario(a), outro

Tem alguém que seja da sua relagdo proxima a frequentar este estabelecimento?

Sim O Quem?

Nao O



Ficha de Inscrigéo Identificacdo do Estabelecimento
IMP02.ITO1.PCOT — LAR RESIDENCIAL
pagina3de4

DADOS A PREENCHER PELOS SERVICOS

4. Rede Social de Suporte

O Cliente foi encaminhado por outra Organizagao?
Sim O Qual?
Nao O

O candidato necessita de suporte para satisfazer e/ou desenvolver actividades da vida diaria?

Sim O Nao O

Identifique o actual suporte assegurado ao candidato:
Didrio e permanente
Didrio pontual
Pontual

Inexistente

OO0O0O0O

O cliente tem usufruido dos servicos de/ou esteve integrado em:

Apoio domicilidrio O Identifique qual o Estabelecimento?

Lar Residencial O

Emprego Protegido O

Formagao Profissional O

Outro servigo O Especifique qual, assim como o Estabelecimento:

5. Caracterizacao da(s) Deficiéncia(s) e Incapacidade(s)
Questdes (assinale com x e especifique)
Tipo de deficiéncia(s) e incapacidade(s) Sim Nao Especifique-as

Verificam-se mudancas nas funcdes do corpo (fisioldgicas) e/ou nas estruturas do corpo (anatémicas)? © O
(p-e., fungoes auditivas; estrutura da coluna vertebral)

Verificam-se limitagdes da actividade ou restri¢des da participagao? o O
(p-e., andar distancias longas; participar em associacoes formais)

Utiliza ajudas técnicas ou tecnologias de apoio? o O
Causa(s) da(s) deficiéncia(s) e incapacidade(s):

Congénita(s)
Adquirida(s)

OO
OX@)

Conceitos (CIF):

Fungdes do corpo - fungoes fisioldgicas dos sistemas organicos (incluindo as fungoes psicoldgicas)

Estruturas do corpo — partes anatémicas do corpo, tais como 6rgaos, membros e seus componentes.

Limitagdes da actividade — dificuldades que um individuo possa ter na execugao de actividades (entendidas como a execugao de uma tarefa ou acgao)
Restrigao na participagao — problemas que um individuo pode enfrentar, quando est4 envolvido em situacoes da vida real, entendendo-se participagao

como o envolvimento do individuo numa situagao real.



Identificacdo do Estabelecimento

IMP02.ITO1.PCO1 — LAR RESIDENCIAL
pagina4de4

6. Foram entregues cdpias de todos os documentos necessarios?

Sim O Nao O

Assinale quais os documentos em falta e, a respectiva data de entrega

Bilhete de Identidade O Data de Entrega
N@ de Contribuinte O Data de Entrega
Cartao da Seguranca Social ou Pensionista O Data de Entrega
Cartao do Servigo Nacional de Satide O Data de Entrega
Outros O Data de Entrega
7. Assinaturas

Cliente Data
Significativos Data

Organizagao Data




Ficha de Avaliacao Inicial de Requisitos Identificagdo do Estabelecimento
IMPO3.IT0O2.PCOT — LAR RESIDENCIAL

paginalde?2

Data de Entrevista N.2 de Entrada

1. Avaliacdo Sumaria da Funcionalidade do Cliente

Auténomo Necessita de apoio  Necessita de apoio
pontual dos servicos  permanente dos
Servigos
Banho O O O
Cuidados de imagem O O O
Vestir-se O O O
Ir ao WC O O O
Alimentacao O O O
Mobilidade O O O
Continéncia O O O
Tratamento de roupas O O O
Acompanhamento ao exterior (fazer compras, etc) O O O
Aquisicao de bens e servicos O O O
Toma medicamentosa O O O
Ocupacao do tempo livre O O O
2. Servigos a Mobilizar Quais? |Quando? Periodicidade Ndmero
Semana Eienr:gr?a Didria  |Semanal |QuinzenalMensal |1x 2x 3x Outra qual?
Cuidados de higiene O O O O O O O O O O O
Cuidados de imagem O O O O O O O O O O O
Refeicoes O O O O O O O O O O O
Apoio na refeicao O O O O O O O O O O O
Cuidados de satide O O O O O O O O O O O
Administracdo da terapéutica O O O O O O O O O O O
Apoio social O O O O O O O O O O O
Transportes O O O O O O O O O O O
Tratamento de roupas O O O O O O O O O O O
Apoio na aquisicdo de bens e servicos | O O O O O O O O O O O
Acompanhamento ao exterior O O O O O O O O O O O
Actividades socioculturais O O O O O O O O O O O
Outro. Qual? O O O O O O O O O O O

Observagoes ou outras especificagoes
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3. Descricao do Enquadramento Familiar e/ou de Suporte

4. Critérios de Admissibilidade

A Resposta Social ajusta-se as necessidades e expectativas do Cliente?
Sim O

Nzo O Porqué?

A organizacdo pode dar resposta, internamente, ao pedido do cliente?

Sim O
Nao O Reencaminhamento para outra organizacao ou prestacao de informagao adicional (quando aplicavel).
Critérios Ponderacao: Pontuacao:
O Idade do cliente
O Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas em assegurar cuidados basicos
O Risco de isolamento social
O Situacdes de emergéncia social
O Frequéncia de estruturas de ensino, formagao profissional ou programas ocupacionais
cujo local nao seja compativel com o da respectiva residéncia
O Outros — identificar
Admissivel?
Sim O

Nio O Porqué?

5. Observagoes decorrentes da Entrevista: (assinale outras informagoes relevantes sobre o cliente)

6. Assinaturas

Cliente Data
Significativos Data
Organizagao Data

(1) Entrega ou envio do IMP04.IT02.PCO1 - Carta de Admissibilidade
(2) Entrega ou envio do IMP05.IT02.PCO1 - Carta de Nao Admissibilidade



Carta de Admissibilidade Identificacdo do Estabelecimento
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Localidade, data por extenso

Exmo (a). Sr(a).

Utilizar uma das duas versdes em funcao do destinatario:

VERSAO 1- AO CLIENTE

Serve o presente para o/a informarmos, que se encontra em situacao de poder vir a integrar o Lar Residencial desta Organizagao.

VERSAO 2 - SIGNIFICATIVOS

Serve o presente para o/a informar que o Sr/ Sr.2

se encontra em situagao de poder vir a usufruir dos servigos prestados por esta Organizagao.

Neste sentido, salvo orientacdo contrdria, ficard automaticamente inscrito em lista de candidatos(’)

Para qualquer informagao/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em contacto com o Sr/ Sr.2

, através do telefone fax

ou correio electrénico

Desde j3, gratos pela preferéncia dos nossos Servigos,

Atenciosamente,

O(A) Director(a) Técnico(a)

(Nome)

(1) Paragrafo a ser incluido nas situagoes em que o estabelecimento ndo possua vaga e os clientes retinam as condigoes de admissibilidade.
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Localidade, data por extenso

Exmo (a). Sr(a).

Utilizar uma das duas versdes em funcao do destinatario:

VERSAO 1- AO CLIENTE
Serve o presente para o/a informar, que nao se encontra em situacdo de poder integrar o Lar Residencial desta Organizagao pela(s) seguinte(s)

razoes.

VERSAO 2 - SIGNIFICATIVOS

Serve o presente para o/a informar que o Sr/ Sr.2

nao se encontra em situagao de usufruir dos servigos prestados por esta Organizacao pela(s) seguinte(s) razoes :

Para qualquer informagao/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em contacto com o Sr/ Sr.2

, através do telefone fax

ou correio electrénico

Desde j3, gratos pela preferéncia dos nossos Servicos,

Atenciosamente,

O(A) Director(a) Técnico(a)

(Nome)
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Identificacdo do Estabelecimento

Data de elaboracio:

Equipa Técnica

Nome

Funcao

Hierarquizacao dos Candidatos

Nome

Pontuacao

1.

Breve Caracterizacao dos Candidatos

1.
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Parecer Técnico sobre os Candidatos

Comentarios

Assinatura da Equipa Técnica

Data de Envio para Aprovagao:




Relatério de Analise, Hierarquizagao \dentificacao do Estabelecimento
e Aprovacao dos Candidatos

IMPQ7.ITO3.PCO1 — LAR RESIDENCIAL

Aprovacao do Candidato Data de Recepcdo para Aprovacio:

pagina 3 de3

Analise da proposta técnica

Candidato Aprovado (1)

Nome: Pontuacao:

Hierarquizacao dos Candidatos

Nome Pontuacao

1.

Assinatura da Direccao

Data de Aprovagao:

(1) Envio IMP08.IT03.PCO1 Carta de Aprovacao e IMP09.IT03.PCO1 Carta de Nao Aprovagao
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Localidade, data por extenso

Exmo (a). Sr(a).

Utilizar uma das duas versdes em funcao do destinatario:

VERSAO 1- AO CLIENTE

E com agrado que o/a informamos, que foi aprovado/a para poder usufruir dos servicos prestados por esta Organizacio.

VERSAO 2 - SIGNIFICATIVOS

E com agrado que o/a informamos que o Sr/ Sr2

se encontra aprovado/a para poder usufruir dos servigos prestados por esta Organizagao.

Para o efeito, propomos que contacte o Sr/ Sr.2

>

(identificar cargo/funcao do colaborador), para o seguinte niimero de telefone ,

a fim de acordar a data para a admissao na Estrutura Residencial - Lar Residencial ou Residéncia Auténoma. Agradeciamos que viessem

acompanhados dos seguintes elementos:

. Copias do Bilhete de Identidade, do Cartdo de Contribuinte, Cartao de Beneficidrio da Segurancga Social, Cartao do Servico
Nacional de Satide e do Boletim de vacinas actualizado;

. 2 Fotografias;

Declaragao comprovativa de rendimentos: IRS/IRC, recibo do vencimento, etc; do cliente ou do agregado familiar, conforme
aplicavel;

. Documentos comprovativos das despesas mensais fixas do cliente ou do agregado familiar: valor do imposto sobre o rendimento
e taxa social Unica, valor da renda de casa ou prestagao mensal para aquisicao de habitag3o, encargos médios mensais com
transportes publicos e as despesas com aquisi¢ao de medicamentos de uso continuado em caso de doenga crénica;

. Declaracao médica, contendo o grau e tipo de deficiéncia;

Relatérios médicos/técnicos que identifiquem: medicagao, limitagoes a pratica desportiva, cuidados e estado de satide, etc.

. Boletim de vacinas actualizado;

. Micro Radiografia ou RX Pulmonar.

Com os nossos melhores cumprimentos,

Atenciosamente,

O(A) Director(a) Técnico(a)

(Nome)
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Localidade, data por extenso

Exmo (a). Sr(a).

Utilizar uma das duas versdes em funcao do destinatario:

VERSAO 1- AO CLIENTE
Serve o presente para informar V. Exa. que, de acordo com a avaliagdo técnica e hierarquizagdo dos candidatos ao Lar Residencial ou

Residéncia Autonoma efectuada, nao é possivel, de momento, a aprovagao da candidatura, pela(s) seguinte(s) razao(oes):

VERSAO 2 - SIGNIFICATIVOS

E com agrado que o/a informamos que o Sr/ Sr2

de acordo com a avaliagao técnica e hierarquizagao dos candidatos ao Centro de Actividades Ocupacionais efectuadas, ndo é possivel, de

momento, a aprovagdo da candidatura, pela(s) seguinte(s) razao(6es):

Neste sentido, salvo orientagdo contrdria, manter-se-a inscrito em lista de candidatos.

Para qualquer informagao/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em contacto com o Sr/ Sr.2

através do telefone fax

ou correio electrénico

Atenciosamente,

O(A) Director(a) Técnico(a)

(Nome)
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Admissao e Acolhimento
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PC02
Admissao e Acolhimento

1. OBJECTIVO
Estabelecer regras orientadoras para a integragao do cliente no Lar Residencial, nas componentes

de contratualizacao dos servigos a prestar e acolhimento dos clientes

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores dos servicos intervenientes na avaliagdo das necessidades e
expectativas iniciais do cliente, na elaboragio do contrato, na abertura do Processo Individual do

Cliente e na definicao e implementagao do Programa de Acolhimento.

3. INDICADORES DO PROCESSO
Constituem ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao
do processo sera realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela

organizacao, em funcdo do seu modelo organizacional e dos seus objectivos estratégicos.

Os indicadores apresentados na matriz de caracterizacdo do processo sdo orientadores e

exemplificativos.
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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRI(;AO
R P |
Documentagao do Ficha de Avaliagdgo | DT | CT C | E efectuada uma avaliacdo das necessidades e
cliente INICIO Diagnéstica + + | expectativas iniciais do cliente, bem como, é prestada
preenchida C S | informagao especifica sobre o funcionamento do Lar
Necessidades e + Residencial
expectativas do S
cliente; Processo Ver ITO1.PCO2-Admissao e Avaliacao Diagndstica
administrativo da AVALIAGAO DAS
candidatura NECESSIDADES E
EXPECTATIVAS INICIAIS

Requisitos legais e
estatutarios
IMP.01.IT01.PCO2
- Ficha de Avaliagao
Diagnoéstica
Decisao do cliente Contrato elaborado, DO C |Seocliente aceitar a integracao, ¢ estabelecido um
Contrato - + + | contrato de prestagao de servigos
IMP.02.IT02.PC02 ELABORAGAO E Lista de Bens do s
- Lista de Bens do ASSINATURA DO Cliente Preenchida + | VerIT02.PC0O2-Contrato e Processo Individual
Cliente CONTRATO O |doCliente
Processo Processo Individual| DT | CT O | VerIT02.PCO2-Contrato e Processo Individual do Cliente
administrativo da do Cliente
candidatura
Ficha da Avaliagao
das necessidades ELABORAGAO DO
e expectativas do PROCESSO INDIVIDUAL
cliente DO CLIENTE
Contrato
Documentagao do
cliente
Processo Individual Programa de DT | AAD | C |VerIT03.PCO2-Programa de Acolhimento
IMP.03.IT03.PC02 PLANEAMENTO Acolhimento do +
- Programa de DO PROGRAMA DE Cliente preenchido cT
Acolhimento do ACOLHIMENTO e aprovado
Cliente
Programa de Programa de DT | AAD Ver IT03.PCO2-Programa de Acolhimento
Acolhimento do Acolhimento +
Cliente do Cliente cT

PROGRAMA DE implementado + C

ACOLHIMENTO c
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INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRIQI-\O
R P |
Programa de Relatdrio do DT | AAT | C |VerIT03.PC02-Programa de Acolhimento
Acolhimento do Programa de + +
Cliente Acolhimento do cT S
Cliente preenchido +
C
IMP04.IT03.PC02 - RELATORIO DE AVALIAGAO *
Relatdrio do DO ACOLHIMENTO S
Programa de
Acolhimento do
Cliente
CONFIRMAGAO DA
INTEGRAGAO?
Decisao do cliente C DO |Ver IT03.PCO2-Programa de Acolhimento
_ +
NAO s
Contrato i
RESCISAO
DO CONTRATO
SIM
DT | DT | O |VerIT03.PC0O2-Programa de Acolhimento
ARQUIVO
+
cT
+
oT
Decisao do cliente Integracdo DT CT | O responsavel efectua o contrato com o cliente para
do Cliente na confirmag@o da aceitagao de integracao
IMP04.IT03.PC02 - ENVIO DO PROCESSO Resposta Social
Relatoério do PARA O RESPONSAVEL Se o cliente aceita, o processo individual do cliente
Programa de PELOPI Processo Individual é enviado para o responsavel pelo processo PC0O3
Acolhimento do - Projecto Individual
Cliente
Se o cliente nao aceita, o processo individual do cliente
FIM

Processo Individual

é arquivado e comunicado a existéncia de vaga




Entrada

Origem

« Necessidades e expectativas do cliente

+ Cliente e Significativos

- Capacidade de resposta do LR
+ Regulamentos Internos

+ Direccao Organizagao
- Director Técnico

Saida

Destino

- Avaliacdo das necessidades e expectativas do cliente
+ Contrato
« Relatério do Programa de Acolhimento

+ Cliente e Significativos
+ Organizacao

+ Processo Individual do Cliente

+ Responsavel pelo PI

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho

Impressos

IT01.PCO2 — Admissao e Avaliacio Diagndstica

IMPO1.IT01.PCO2 — Ficha de Avaliacdo Diagndstica

IT02.PC02 — Contrato e Processo Individual do Cliente

IMP02.IT02.PC02 — Lista de Bens do Cliente

IT03.PCO2 - Programa de Acolhimento

IMP03.IT03.PC02 — Programa de Acolhimento do Cliente
IMPO4.IT03.PCO2 — Relatério do Programa de Acolhimento
do Cliente

Indicadores

* % de revisoes da ficha de avaliacao das necessidades e expectativas do

cliente

+ numero de fichas revistas/ total de fichas de avaliagao das
necessidades e expectativas do cliente x 100

+ % de rescisao de contratos por tipo de motivo

« numero de rescisao de contratos por motivo/ niimero de
contratos estabelecidos x100

* % de reclamagdes relativas ao processo de admissao e acolhimento

+ numero de reclamagdes relativas ao processo de admissao
e acolhimento/ nimero total de reclamagoes x100

« Grau de satisfagao dos clientes face ao processo de admissao e

acolhimento.

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)




ITO1.PCO2
Instrucao de Trabalho — Admissao e Avaliacao
Diagndstica

Todo o processo de integracdo do cliente na organizacdo encontra-se englobado na IT03.PC02

- Programa de Acolhimento.

O gestor do processo marca uma entrevista com o cliente e significativos, caso se aplique, com a

finalidade de aprofundar um conjunto de informagdes pertinentes sobre as necessidades, habitos

e expectativas iniciais do cliente, de forma a identificar e organizar os servicos a prestar.

No final deverdo estar identificados os seguintes itens:

caracterizagao do agregado familiar do cliente;

situagao socio-econémica do cliente e agregado;

identificacdo do contexto habitacional;

descricao das condicoes de vida do cliente;

relatério médico com indicagdo da situagao actual de satide e indicagao terapéutica;
cuidados de medicina fisico-funcional (p.e., fisioterapia, terapia da fala, etc);

capacidades funcionais do cliente;

diferentes necessidades e interesses do cliente ao nivel quotidiano, social, cultural, emocio-
nal, de salide, fisico, econdmico e espiritual;

hébitos, estilo de vida, preferéncias e expectativas sobre as actividades quotidianas do cli-
ente - alimentares, ocupagao do tempo, actividades Itidicas, culturais — especialmente sobre
aquelas que se relacionam com os servicos a prestar;

representacoes do cliente sobre a deficiéncia ou incapacidade, o seu projecto de vida, as suas

necessidades e expectativas relativamente aos servigos e colaboradores da resposta social.
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Caso o cliente tenha usufruido de outros servicos ou respostas, a avaliagdo diagndstica deve
considerar as informagdes provenientes desses servicos, evitando-se assim a replicacdo de

procedimentos, especialmente quando se tratem de clientes com longas histérias clinicas.

A entrevista de avaliacdo diagndstica é sustentada por um guido semi-estruturado e poderd ainda
ser suportada por registos de observagdo do comportamento do cliente e/ou significativos. O
IMPO1.ITO1.PCO2 — Ficha de Avaliacdo Diagnéstica é um documento de registo de informagao, pelo
que, a comunicacado do seu contetido, deve ser adaptado ao perfil do cliente. Este impresso consta

do Processo Individual do Cliente.

No caso de clientes cujo alojamento e apoio residencial seja tempordrio, a Organizacdo deverd adequar os
instrumentos propostos de forma casuistica, tendo presente a necessidade de efectuar um levantamento

das necessidades do cliente de forma a identificar e adequar os servicos a prestar, durante esse periodo.
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IT02.PC02
Instrucao de Trabalho — Contrato e Processo
Individual do Cliente

1. CONTRATO

1.1. Elaboracao
Apds a decisdo por parte do cliente de integrar o Lar Residencial, é estabelecido um contrato

escrito entre a Organizagao e o cliente e/ou significativos.

Para a assinatura do contrato, devem constar do processo do cliente:
Copia do Bl do cliente;
Copia do n.2 de contribuinte do cliente;
No caso de n3o ser o contrato assinado pelo cliente, cépia do Bl do significativo e docu-

mento legal de representagao.
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No contrato encontram-se reflectidos os direitos e deveres das partes, devendo este conter, entre

outros, os seguintes itens:

. Identificagao da entidade prestadora dos servicos e do cliente;

. Periodo de vigéncia do contrato;

. Direitos e deveres do cliente;

. Direitos e deveres da Organizagao;

. Condicoes de alteracao, de suspensao e/ou de rescisao do contrato;

. Identificagdo, em caso de necessidade, da pessoa responsavel pelo cliente;

. Todos os servicos e actividades a prestar, local e periodicidade das mesmas;

. Necessidades dietéticas especiais do cliente;

. Contactos para situagdes de emergéncia;

. A tomada de conhecimento, por parte do cliente, do regulamento interno, no qual a Orga-

nizagdo e o cliente se comprometem ao seu cumprimento;

. Identificacdo das regras e responsavel pela administragao medicamentosa do cliente;

. Identificagdo das regras de utilizagdo em caso de cedéncia de materiais ou equipamento,
como ajudas técnicas (p.e. preco, tempo de utilizacdo, danificagao);

. Acordo com o cliente (preferencialmente e sempre que possivel), e/ou significativo, estab-
elecendo o nivel de partilha de informagao pessoal com os familiares, colaboradores e/ou

outras entidades.

Aquando da celebracio do contrato, é acordado com o cliente a lista do material que este e/ou os
significativos se responsabilizam a fornecer, bem como, os bens pessoais que o cliente pretenda
usufruir no estabelecimento, devendo ser registado no impresso IMP02.IT02.PCO2 — Lista de Bens
do Cliente. Sempre que existirem novos bens, esta lista deve ser actualizada e integrada no Processo

Individual do cliente, e distribuida pelos servicos da Organizagao que dela necessitem.

A Organizacao, para além de assegurar a normal seguranca dos bens dos clientes, deve informar
o cliente sobre os cuidados a ter com os seus bens pessoais, nomeadamente a eventual realizacao

de seguros para o efeito.
1.2. Assinatura
O contrato é assinado em duplicado pelo representante da Organizacdo, pelo cliente e/ou

significativos.

Apbs a assinatura entre ambas as partes, é entregue uma cépia ao cliente e/ou significativos e a

outra fara parte integrante do processo individual do cliente.

n
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IT02.PC02 —INSTRUGCAO DE TRABALHO — CONTRATO E PROCESSO INDIVIDUAL
DO CLIENTE

1.3. Alteragoes ao contrato
Sempre que se verifiquem alteracoes ao contrato, é elaborado uma adenda ao contrato existente,

sujeita a aprovagao de ambas as partes, passando a constar do processo individual do cliente.

1.4. Suspensao e/ou rescisao
S3o definidos, pela organizagao, procedimentos para a suspensao e/ou rescisao do contrato, que

podem ter origem em varias situagdes, tais como:

. Incumprimento das normas e regras estabelecidas no processo contratual;
. Inadequacgao dos servigos as necessidades;

. Insatisfacdo do cliente;

. Inadaptagao do cliente aos servigos.

Sempre que se verifiquem as situagdes supra citadas, a Organizacdo procede a uma avaliagdo da
situacdo com as diferentes partes envolvidas e procura ultrapassar as dificuldades evidenciadas.
Consoante o resultado dessa avaliagdo, e dependendo do grau de incompatibilidade entre as

diferentes partes, a Organizacao procede de acordo com o estabelecido:

. Suspensao do contrato, nos casos de situagdes menos gravosas;
. Rescisdo do contrato, caso a situagdo se mantenha ou o seu grau de gravidade o justi-
fique.

O cliente tem sempre o direito de rescindir o contrato estabelecido com a Organizagao, sempre
que considere que esta ja nao satisfaz/cumpre as suas necessidades, ou por motivos decorrentes

de alteragOes pessoais e/ou contextuais (p.e, mudancga de residéncia).
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O Processo Individual do Cliente é constituido por um conjunto de documentos, que se inicia com

a aceitacao da Ficha de Inscricao, a qual é atribuido um niimero provisério que € alterado paraum

numero definitivo depois da celebra¢do do contrato.

Deverio fazer parte deste processo, que acompanha o cliente ao longo da sua relacdo com o Lar

Residencial, entre outros, os seguintes documentos:

Ficha de Informagao disponibilizada ao cliente;

Ficha de Inscrigao;

Ficha de Avaliagao Inicial de Requisitos;

Carta de Admissibilidade e Carta de Aprovacao;

Contrato;

Identificagdo, endereco e telefone da pessoa de referéncia do cliente — significativo (familiar,
representante legal, ou outro);

Dados facultados pelo cliente no processo de candidatura (p.e. declaracao de rendimentos,
BI, n? de contribuinte);

Dados de identificacdo e de caracterizagao social do cliente;

Identificacdo do profissional de satide de referéncia e respectivos contactos em caso de
emergéncia;

Identificagdo e contactos da(s) pessoa(s) proxima(s) do cliente (familiar, representante
legal, ou outro) em caso de emergéncia/necessidade;

Informacdo médica (dieta, medicagao, alergias e outros) e relatdrios médicos;

Ficha de Avaliagao Diagndstica;

Relatério do Programa de Acolhimento do Cliente;

Relatério de Avaliacdo das Necessidades e dos Potenciais do Cliente;

Plano Individual (P1) e respectiva revisao;

Relatdrio(s) de monitorizagao e avaliacao do PI;

Registos da prestacao dos servicos e participacdo nas actividades (p.e, livro/folhas de
registo);

Registos das ocorréncias de situagdes anémalas (p.e., livro/folhas de registo);

Registo de permanéncias no estabelecimento;

Registos da cessacao da relagdo contratual, com a indicacio da data e motivo da cessagao e,
sempre que possivel, anexados os documentos comprovativos, p.e., documento de rescisao
do contrato, ou outros;

Outros, considerados relevantes.
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IT02.PC02 —INSTRUGCAO DE TRABALHO — CONTRATO E PROCESSO INDIVIDUAL
DO CLIENTE

O Processo Individual do Cliente é arquivado na Organizagdo em local préprio e de facil acesso
a Direccdo Técnica e Servicos Administrativos, em condi¢des que garantem a confidencialidade
da informacdo nele contida. Cada processo individual deverd ser actualizado pelo menos

trimestralmente.
O cliente e/ou significativos (sujeito a autorizagao do cliente) tém conhecimento da informagao

constante no Processo Individual e podem aceder a este, sempre que o necessitem, sem nunca por

em causa a confidencialidade e o sigilo das informagdes nele contidas.

14



LU RN PC02 — AdmisséoeAcolhimento

ITO3.PCO2
Instrucao de Trabalho — Programa de Acolhimento

1. PLANEAMENTO DO PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

O responsavel pela integracao do cliente no Lar Residencial efectua o planeamento da fase de

acolhimento do cliente, devendo para o efeito:

. Efectuar a recolha e o tratamento de toda a informac3o relativa ao cliente, obtida durante
a fase de candidatura, bem como da avaliacdo das necessidades e expectativas iniciais do
cliente (inclusive informacao da entrevista de avaliacao diagnostica);

. Efectuar uma reunido com a equipa técnica para andlise das especificidades do cliente, para
detectar se, no primeiro dia de integracao, este necessitara de algum acompanhamento
especial, ou se 0 espaco destinado para sua habitacao necessita de alguma alteracgio (p.e.,

ajudas técnicas, ou adaptagdes técnicas);

15
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IT03.PC02 —INSTRUCAO DE TRABALHO — PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

. Efectuar uma reunido conjunta com a equipa técnica e ajudantes de accao directa, para
passagem de informacao relevante face as especificidades do cliente, nomeadamente aos
colaboradores que lidardo mais directa e frequentemente com o cliente;

. Efectuar uma reunido com os restantes residentes do Lar Residencial, preparando-os para
a entrada de um novo residente e planeando com estes, caso aplicavel, a melhor maneira
de acolher o novo residente, permitindo que este se sinta o mais rapidamente possivel
envolvido na comunidade residencial;

. Efectuar reunides ou articulagbes com outras areas, colaboradores, significativos do
cliente, voluntarios, entre outros, que considere pertinente, para o sucesso do acolhimento

do cliente;

Posteriormente e com base em todos os elementos identificados, é elaborado o programa para o

qual se utiliza o impresso IMP03.IT03.PCO2 — Programa de Acolhimento do Cliente.

16



O Programa de Acolhimento é implementado durante o periodo de adaptacdo acordado com o

cliente e/ou significativos, ndo devendo ser inferior a trinta dias Uteis.

O processo de integragdo do cliente é preponderante para o éxito da prestagao do servigo. Neste
periodo, deve dar-se especial atencdo as questdes relacionais, com vista a estabelecer lacos de

relagao e proximidade, facilitadores deste processo.

No primeiro dia da prestacio dos servicos deve estar presente o(a) director(a) técnico(a) do Lar
Residencial que, com o colaborador responsavel pelo cliente, deverd desenvolver as seguintes
actividades:

. Apresentar a equipa responsavel pelo Lar Residencial, nomeadamente os ajudantes de

accao directa que articulardo com o cliente;

. Apresentar o espago que o cliente habitar3 e facilitar a instalagao por parte deste;

. Apresentar o cliente aos restantes clientes que integram a Lar Residencial;

. Apresentar, caso aplicavel, as restantes dreas organizacionais existentes;

. Gerir, adequar e monitorizar os primeiros servicos prestados;

. Avaliar as reacgdes do cliente;

. Prestar esclarecimentos em caso de necessidade;

. Caso existam, realizar o inventario dos bens do cliente (p.e, objectos pessoais, de

higiene pessoal, entre outros), fornecidos pelo cliente e/ou significativos e acordados na
contratualizacdo (IMP02.IT02.PC02 — Lista de Bens do Cliente);

. Evidenciar a importancia da participagdo dos significativos do cliente nas actividades a
desenvolver;
. Recordar, sempre que necessario, as regras de funcionamento do Lar Residencial, assim

como os direitos e deveres de ambas as partes e as responsabilidades de todos os elementos
intervenientes na prestacao do servico;

. Divulgar os mecanismos de participagdo na Organizagao (p.e., sistema de apresentacao de
sugestoes e reclamagdes);

. Registar a informagao recolhida nos impressos do sistema de gestao.

Ainda durante este periodo, os colaboradores responsaveis pelo acolhimento do cliente podem
desenvolver, observar ou aprofundar alguns aspectos da avaliacao diagndstica, completando ou

alterando sempre que necessério o contelido da Ficha de Avaliacdo Diagndstica — IMPO1.ITO1.PCO2.

17
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IT03.PC02 —INSTRUCAO DE TRABALHO — PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

Se durante este periodo o cliente n3o se adaptar, deve ser realizada uma avaliagao do Programa
de Acolhimento, identificando os indicadores que se encontram a influenciar a sua nao adaptagao/
integracdo e procurar supera-los, estabelecendo, se oportuno, alteracdes. Se a situagdo de

inadaptacao persistir, o cliente poderd proceder a rescisao do contrato.

Apds o periodo de acolhimento, é efectuada uma avaliacio por parte do Lar Residencial
conjuntamente com o cliente e/ou significativos, sobre o processo de integracdo e adaptacao,
utilizando para o efeito o impresso IMP04.IT03.PC02 — Relatdrio do Programa de Acolhimento do
Cliente.

Nessa altura, poderao ser prestadas informacdes adicionais, ao cliente e/ou significativos, sobre a
forma como decorreu aintegracao e os proximos passos aempreender pelo cliente na Organizacao.

Estas informacdes passam a constar do seu Processo Individual.
Caso o cliente manifeste o desejo de ndo integragdo, serdo registadas as razdes apresentadas

no impresso IMP04.IT03.PC02 — Relatdrio do Programa de Acolhimento do Cliente e procede-se a

rescisao do contrato celebrado

18



Ficha de Avaliacao Diagndstica
IMPO1.ITO1.PC02 — LAR RESIDENCIAL
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Identificacdo do Estabelecimento

Data da Avaliacdo:

1. Dados de Identificagao do Cliente

Nome:

Nome a ser tratado:

Data de Nascimento: Idade Actual: Anos
Em caso de urgéncia contactar:
Nome: Contacto(s):

Indique o seu grau de escolaridade:

Nao sabe ler, nem escrever O Ensino Técnico profissional O
Sabe Ler e Escrever O Licenciatura O
Ensino Bésico (ensino primario) O Pés-graduacao O
Ensino Preparatério O Mestrado O
Ensino Secundério O Doutoramento O
Nacionalidade e Lingua

Qual a sua nacionalidade?

Ha quanto anos vive em Portugal/Distrito/Concelho?

Compreende bem o Portugués (caso seja imigrante)? Sim O Nio O +ou- O
Sente dificuldades em expressar-se em Portugués (caso seja imigrante)? Sim O Nio O +0u- O
Normalmente as pessoas compreendem-no/a (caso seja imigrante)? Sim O Nio O asvezes O

2. Breve Caracterizacao Individual e do Agregado Familiar do Cliente

O Cliente vive: Isolado O Em agregado O

Nome Idade |Parentesco Vive com o cliente Meio de vida principal(1)
Sim Nao

Cliente

U] Reforma; Pensao Social; Subsidio Mensal Vitalicio; outro.



Ficha de Ava“agéo Diagnéstica Identificacdo do Estabelecimento
IMPO1.ITO1.PC02 — LAR RESIDENCIAL
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3. Situagao Sécio-Econdémica do Cliente e/ou significativo(2)

Rendimentos Mensais: Despesas Mensais:

Rendimento do trabalho - € Renda/Prestagdo dacasa - €
Reforma - € Transportes publicos - €
Pensao Social - € Medicacao - €
Subsidio mensal vitalicio - € Alimentagao - €
Complemento por dependéncia - € Outros - €
PrestacOes por encargos familiares - €

Outros - €

Total: - € Total - €

(2) Aplicavel a estabelecimentos das Redes Pliblica e Solidaria; campos a serem obrigatoriamente preenchidos com os dados do cliente e dos familiares que compdem o seu agregado.

4. Contexto Habitacional

Ha quantos anos vive no seu local de residéncia?

Tem um quarto s6 para si? Sim O Nzo O

Tipo de habitacao (No caso de nao se encontrar em Estrutura Residencial)

Casa O
Apartamento O
Quarto O
Outra O

Condicdes Habitacionais

Agua Canalizada O Fogdo O Micro-ondas O

Luz O Frigorifico O Radio O

Rede de Esgotos O Esquentador O v O

Gas O Méq. lavar roupa O Video/DVD O
Aquecimento O Méq. lavar loica O Telefone/Telemével O

5. Satide

Grupo sanguineo:

Nome do médico de familia/assistente:

Centro de Satide: Telefone: Extensao:

Nome(s) do(s) médico(s) da(s) especialidades(s):

Contacto:




Identificacdo do Estabelecimento

IMPO1.ITO1.PC02 — LAR RESIDENCIAL
pagina3de8

Alergias:

Problemas de satide

Respiratdrios O Intestinais O Outros O
Urindrios O Doencas infecto-contagiosas O

Reumdticos O Doencas cancerigenas O Quais?
Cardiacos O Sistema nervoso O

Hipertensao O Depressivos O

HIV/SIDA O Auditivos O

Diabetes O Visao O

Medicacao e indicagio terapéutica

Nome do Medicamento Jejum P. almogo Almoco Lanche Jantar Deitar
Medicagdo S.0.S

Nome do Medicamento Descricao da Situacdo S.0.S

Cuidados de Medicina Fisica e de Reabilitacao

Terapia da Fala O
Terapia ocupacional O
Fisioterapia O
Outra. Especificar O
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Identificacdo do Estabelecimento

6. Capacidade Fisica e Funcional

Actividades Corporais

Assinale, quando aplicavel

Alimentagao
Alimenta-se sem dificuldades
Necessita parcialmente de auxilio ou de alimentagao triturada

Necessita totalmente de ajuda humana ou de alimentacao artificial (sonda, perfusao)

OO0

Higiene pessoal
Faz a sua higiene sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial
Necessita de ajuda total

OO0

Usar banheira ou poliban
Usa sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial
Necessita de ajuda total

OO0

Vestir-se
Nao necessita de ajuda
Necessita de ajuda total
Necessita de ajuda parcial

OO0

Eliminacao
Micgao normal
Defeccao normal
Incontinéncia urindria ocasional
Incontinéncia fecal ocasional
Incontinéncia urinaria permanente (p.e., algalia)
Incontinéncia fecal permanente (doente osteomizado)

OO0000O0

Usar a sanita
Usa sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial
Necessita de ajuda total

Actividades Sensoriais

Assinale, quando aplicavel

Fala
Exprime-se sem dificuldades
Exprime-se com dificuldades
Exprime-se, sem dificuldades, através da Lingua Gestual Portuguesa
Exprime-se, com dificuldades, através da Lingua Gestual Portuguesa

OO00O0

Visao
Vé sem dificuldades
Vé com dificuldades
Vé com dificuldades severas ou nao vé

OO0
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Identificacdo do Estabelecimento

Audicao
Ouve sem dificuldades
Ouve com dificuldades
Ouve com dificuldades severas
Compreende, sem dificuldades, a Lingua Gestual Portuguesa
Compreende, com dificuldades, a Lingua Gestual Portuguesa

OO0O00O0O

Actividades Locomotoras

Assinale, quando aplicavel

Transferéncia
Efectua sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial ou de apoio
Necessita de ajuda humana total ou de uma cadeira elevatoéria
Existe impossibilidade de deslocagao

OO00O0

Trabalho doméstico
Faz sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial ou de apoio
Necessita de ajuda total

OO0

Deslocagao no exterior
Efectua sem dificuldades
Necessita de ajuda humana ou técnica (bengala, andarilho)
Necessita de uma cadeira de rodas
Impossibilidade de deslocacao

OO00O0

Refeigoes
Faz sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial ou de apoio
Necessita de ajuda total

OO0

Ir as compras
Faz sem dificuldades
Necessita de ajuda parcial ou de apoio
Necessita de ajuda total

Actividades Mentais

Assinale, quando aplicavel

Memoria
Recorda factos ou acontecimentos sem dificuldades
Esquecimentos mais ou menos frequentes
Esquecimentos muito frequentes
Amnésia

OO00O0

Comportamento
Normal
Perturbagdes minor: teimosia, lamentacdes, emotividade
Perturbagdes major: agitacao, desorientacao, fuga

OO0

Humor
Normal
Tristeza (+/- importante) ou irritabilidade
Apatia (sem energia)
Agressividade

OO00O0
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Identificacdo do Estabelecimento

Outras Actividades

Assinale, quando aplicavel

Administrar o dinheiro
Sem ajuda
Necessita de ajuda parcial ou de apoio
Necessita de ajuda total

OO0

Tomar medicamentos
Sem ajuda
Necessita de ajuda parcial ou de apoio
Necessita de ajuda total

OO0

7. Habitos e Gostos/Interesses

Actividades
Tipo Variaveis Habitos Gostos e Interesses
Refeicdes + Horarios
« Espaco
« Forma de servir
Alimentagao « Tipo de alimentos
+ Dieta
Roupa « Frequéncia da muda de roupa

« Escolha da roupa

« Arrumacao da roupa

« Frequéncia de lavagens
« Passar a ferro

« Produtos utilizados

Cuidados pessoais « Tipo de cuidados
e imagem - Frequéncia

Idas ao médico - Frequéncia, por tipo

de saude

de especialidade e tipo de estrutura

Ocupacao quotidiana |+ Actividades didrias que faz questao
do tempo de executar para ocupar o tempo

+ Onde e com quem
« Frequéncia

Compras no exterior |+ Frequéncia, por tipo de produtos

(diaria, semanal...)
- Com quem

Passear « Tipo de passeio
+ Locais

- Com quem

- Frequéncia




IMPO1.ITO1.PC02 — LAR RESIDENCIAL
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Identificacdo do Estabelecimento

Actividades lidicas |- De que tipo
e/ou culturais « Com quem
- Onde

- Frequéncia

Actividades + De que tipo
desportivas « Com quem

+ Onde

- Frequéncia
Actividades + De que tipo
espirituais e/ou « Com quem
religiosas + Onde

- Frequéncia
Mobilidade » Com quem sai

-+ Onde

- Frequéncia
Relagoes « Com quem interage

interpessoais

« Como e onde
- Frequéncia

Relagbes familiares

« Com quem prefere estar/ conviver

« Tipo de contactos
+ Onde
- Frequéncia

Qual a satisfagdo quanto aos relacionamentos existentes? (assinale com um x)

1 2 3 4 5
Actores Insat(i%feito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito N3ao Responde
Familiares O O O O O
Representante Legal O O O O O
Amigos O O O O O
Vizinhos O O O O O
Outras Pessoas O O O O

8. Representagoes

Procure-se conhecer as representacoes do cliente sobre a deficiéncia ou incapacidades, o seu projecto de vida, as suas necessidades

e expectativas relativamente aos servicos e colaboradores a envolver.

Como vé as pessoas com deficiéncias ou incapacidades na sociedade?

Como acha que os seus familiares ou pessoas proximas o véem?



Ficha de Ava“agéo Diagnéstica Identificacdo do Estabelecimento
IMPO1.IT01.PC02 — LAR RESIDENCIAL
pagina8de8

Actualmente, quais sao os seus objectivos de vida?; Actualmente, o que procura fazer no seu dia-a-dia?

Quais o0s apoios que necessita para concretizar os seus objectivos?

O que espera dos servigos do Lar Residencial? Como acha que os servigos podem contribuir para apoiar a sua vida, assim como para satis-
fazer as suas necessidades?

Quais as expectativas em relacdo aos colaboradores do Lar Residencial? (Ou: O que espera dos colaboradores do Lar Residencial?)

9. Outras Informacgoes Relevantes

10. Assinaturas

Cliente Data

Significativos Data

Organizagao Data



Lista de Bens do Cliente
IMP02.IT0O2.PC02 — LAR RESIDENCIAL

Identificacdo do Estabelecimento

paginalde1
Bens Quantidade |DataEntrega |Previsdode |Assinaturas Observagoes
Nova Entrega
Cliente e/ou Organizagao
Significativos
Identificacdo de bens pessoais Valor
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Dados a preencher pelos Servigos

1. Critérios a Avaliar pelo Cliente

O Cliente esta satisfeito com as instalagdes e equipamentos disponibilizadas pelo Lar Residencial? (assinale com uma X) - Quarto, Acomodagges, Outros
Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente esta satisfeito com os servigos prestados pelo Lar Residencial?

(assinale com uma X) — Cuidados Pessoais e de Salide; Nutricao e Alimentagao; Apoio nas Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana; Actividades Socioculturais; Outros
Sim O

Nzo O Porqué?

O Cliente esta satisfeito com os servigos prestados pelos colaboradores do Lar Residencial?
Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente esta satisfeito com o processo de acolhimento?
Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente pretende continuar no Lar Residencial?
Sim O
Nzo O Porqué?

2. Sugestodes de melhoria apresentadas pelo Cliente
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3. Parecer Técnico sobre o Acolhimento

4. Observacgoes: (Quando aplicavel, assinale outras informacoes relevantes constadas)

5. Assinaturas

Cliente Data

Significativo Data

Organizagao Data
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PCO3
Projecto Individual

1. OBJECTIVO
Estabelecer as regras de orientagdo a observar na elaboracao, implementacao, monitorizacao,

avaliacao e revisao do Plano Individual (Pl) do cliente do Lar Residencial.

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores e servicos intervenientes na elaboracdo, implementacao,

monitorizagao, avaliagao e revisao do Plano Individual (PI) do cliente.

3. INDICADORES DO PROCESSO
Constituem ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao
do processo sera realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela

Organizacao, em funcao do seu modelo organizacional e dos seus objectivos estratégicos.

Os indicadores apresentados na matriz de caracterizacdo do processo sdo orientadores e
exemplificativos.

34
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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRI(;AO
R P |
Proce.sso individual Avaliacao de DT | CT C | Em funcao das informagoes obtidas durante o
dNZcCehses?dt: dese INICIO Necessidades e + + | processo de candidatura e do processo de admissao e
expectativas do dos Potenciais do C S | acolhimento, avaliam as necessidades dos clientes.
cliente B Cliente preenchido +
IMPO1.ITO1.PPCO3 - ?\\l/:(l:-llzgglgoADDsss S Ver ITO1.PCO3 - Avaliagdo de Necessidades e Potenciais
-Avahagao de do Cliente
Necessidades e DOS CLIENTE
Potenciais do
Cliente
- EXISTEM
Avaliagao de RECURSOS Parcerias DT | CT C | Se nao existiram na Organizag&o os recursps
Necessidades NECESSARIOS? . - s .
e Potenciais Articuladas + + | necessdrios para responder as necessidades
: v identificadas, a organizagao, no quadro da sua
do Cliente NAO O |identificad ganizaca drod
Necessidade de v estratégia e principios, identificard as parcerias/
recursos externos B recursos necessarios.
ARTICULAGAO Ver IT02.PCO3 - Plano Individual
PARCERIAS
SIM
Avaliagao de ELABORACAO DO Pl elaborado DT C | VerIT02.PCO3 - Plano Individual
Necessidades PLANO INDIVIDUAL (P
e Potenciais NO INDIVIDUAL (P)
do Cliente
Necessidade de
recursos externos

IMP02.IT02.PCO3-
Plano Individual

'U+Q|+3+m+mm + N + o + D'
(@}

: Pl vali 1ITO2.P -Pl Individual
Necess|d.ac.|e5 o1 VALIDADO POR validado DT Ver IT02.PCO3 - Plano Individua
e Potenciais TODAS AS ENTIDADES?
do Cliente
Necessidade de
recursos externos NAO
PI
PI REFORMULAGAO PI reformulado DT | CT C | Ver IT02.PCO3 - Plano Individual

DO PI L
SIM
P
+
C
+
S
Pl IMPLEMENTACAO Plimplementado | DT | CT | C |VerIT02.PCO3- Plano Individual
DOPI Registo de activi- +
dades e resultados
N
;Iegisto i MONITORIZACAO, PI monitorizado, DT C+T C | Ver IT02.PCO3 - Plano Individual
i revisto e avaliado
Actividades e AVALIACAO DO PI NAO p
Resultados L i
C
PI +
AJUSTADO? S
SIM
v
Pl ACTUALIZAGAO DO Processo individual| DT | DT O | Sempre que aplicavel, apds a avaliagao e revisao do P, 0
PROCESSO INDIVIDUAL DO . .. . . .
CLIENTE do cliente + Processo Individual do Cliente é actualizado
actualizado cT
+ Ver IT02.PCO3 - Plano Individual
oT
FIM
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Entrada

Origem

- Informacoes recolhidas no Processo de Candidatura

« Informagoes didrias dos colaboradores que acompanham o cliente
+ Relatério de avaliagao das necessidades e dos potenciais do cliente
+ Resultados da monitorizagao e avaliagao do Pl

+ Cliente e/ou Significativos
+ Director Técnico

+ Projecto técnico da Organizagao
- Objectivos operacionais das areas/sectores (satide, alimentacao,
actividades culturais, entre outros)

- Direccao da Organizagao

+ Informagbes recolhidas no Processo de Admissao e Acolhimento

+ Responsavel pelo Acolhimento

+ Relatérios e informagoes provenientes de outras instituicoes/ « Parceiros
departamentos da Organizacao
Saida Destino

+ Plano Individual executado
+ Rescis3o do contrato

+ Cliente e/ou Significativos
« Parceiros
+ Organizacao

+ Resultados dos clientes
« Servicos prestados
« Rescisao do contrato

- Director Técnico
« Colaborador Técnico
+ Ajudantes de Acgao Directa

Documentos de Referéncia

Instrucdes de trabalho

Impressos

ITO1.PCO3 — Avaliagao das Necessidades e dos Potenciais do Cliente

IMPO1.IT01.PC03 Avaliacdo das Necessidades e dos Potenciais
do cliente

IT02.PC0O3 - Plano Individual

IMP02.IT02.PC03 Plano Individual

Indicadores

« Numero de revisdes do Pl

+ Numero de novas actividades nao previstas e desencadeadas no decurso
da implementacao do PI

+ Grau de cumprimento do PI

+ numero de acgbes executadas/ nimero de acgoes
planeadas, por objectivo x100

+ Grau de execucao dos objectivos previstos

+ numero de objectivos atingidos/ niimero total de
objectivos previstos

* % de reclamacdes relativas ao Plano Individual

+ numero de reclamagdes relativas ao Plano Individual/
numero total de reclamacoes x100

+ Grau de satisfagao dos clientes face ao Plano Individual

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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N NI PCO3—Projectoindvidval

ITO1.PCO3
Instrucao de Trabalho — Avaliacao das Necessidades
e dos Potenciais do Cliente

Depois de confirmada a integracao do cliente no Lar Residencial e do envio do processo para o
responsavel pelo Processo Individual (Pl), procede-se a avaliagao das necessidades e dos potenciais

de desenvolvimento do cliente.

No contexto da avaliagao diagnostica foram recolhidas varias informagdes sobre as condigoes
habitacionais do cliente e o seu estado de satide, bem como aspectos relacionados com as
capacidades fisicas e funcionais, as expectativas e as representacdes face a sua vida e face ao Lar

Residencial.

Durante o Programa de Acolhimento este conhecimento inicial do cliente foi exponenciado.
Obtiveram-se dados pertinentes, quer por terem sido recolhidos em contexto real, face a situacoes
concretas, quer devido ao maior periodo de tempo e a diversidade de intervenientes, quando

comparados com a entrevista de avaliagdo diagnostica.
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Neste sentido, os colaboradores do Lar Residencial, desde a equipa técnica até aos ajudantes de

accao directa, registaram toda a informacao acerca do cliente, como por exemplo:

. Rotinas e actividades didrias;

. Comportamentos evidenciados e/ou alteracdes comportamentais;
. Interacgoes sociais;

. Interacgdes familiares;

. Interaccdes com os outros clientes;

. Interacgdes com a equipa técnica e ajudantes de ac¢do directa;

. Visitas de amigos, pessoas préximas, etc,;

. Alteragdes do estado fisico e de salide;

. Registo de situacdes anémalas.

Estes registos podem resultar de varios documentos, produzidos pela Organizagao, desde folha de
ocorréncias, didrio do cliente, didrio do ajudante de acgao directa, registos da equipa técnica, actas
de reunides entre equipa técnica e/ou equipa de ajudantes de accao directa, reclamagdes ou sug-

estoes do cliente, reclamages ou sugestdes de familiares ou responsdveis por este, entre outros.

Estes registos sao analisados e tratados em reunides de equipa do Lar Residencial, podendo incluir

o cliente e/ou seus significativos sempre que se torne necessario.

Complementarmente, a informagao constante do Relatdrio do Programa de Acolhimento do Cliente
permite identificar o que este mais valorizou positivamente e o que, na sua opinido, poderia

beneficiar de dreas de investimento pessoal e organizacional.

Para a avaliagdo podem ainda ser consideradas outras fontes, nomeadamente relatérios técnicos
e informacdes provenientes de outras organizagdes com conhecimento relevante sobre o projecto
devidado cliente,bem como relatdrios e informacoes especificas desenvolvidas por departamentos

sectoriais da Organizagao, caso o cliente se encontre ou tenha frequentado esses servicos.

E a partir daintegracdo destes inputs que se procederd entdo a identificacdo de 4reas que carecem

de uma avaliacdo mais exaustiva. Identificam-se, a titulo exemplificativo:

. Exploragao do percurso escolar/ formativo;

. Exploracao do percurso ocupacional/ profissional
. Avaliacao psicolégica;

. Avaliacdo fisico-funcional.

Neste caso, o gestor do processo informa o cliente e/ou significativos sobre a necessidade de
realizar uma entrevista ou sessao de avaliacao, explicitando claramente os seus objectivos e os
técnicos especialistas que serdo envolvidos (se aplicavel). No caso do Lar Residencial ndo dispor de

tais recursos, deve sinalizar os mesmos e apoiar o cliente no sentido de os activar.
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Todos os relatdrios de avaliagdo daqui provenientes sao inseridos no Processo Individual do

Cliente.

A partir da andlise de toda a informacao recolhida, o gestor do processo, em sede de reunido com
o cliente e respectivos significativos, procede a identificacdo das necessidades e dos potenciais de
desenvolvimento do cliente, efectuando o seu registo no impresso IMPO1.IT0O1.PCO3 — Avaliagdo das

Necessidades e dos Potenciais do Cliente.

Deste modo, é possivel identificar as dreas:

. Que exigem uma resposta/intervencao para colmatar, compensar ou manter determinado
aspecto — necessidades;

. Que podem beneficiar de intervencao, no sentido de desenvolver o cliente até ao seu expo-

ente maximo — potenciais.

Para a identificacao das necessidades e dos potenciais utiliza-se como matriz de analise o Modelo
de Qualidade de Vida. Assim, é garantida a abrangéncia do diagnédstico, numa perspectiva holistica
do individuo. Depois de realizada a avaliagio e identificagdo das necessidades e potenciais do
cliente, procede-se a elaboracao do Plano Individual (Pl), conforme estipulado na IT02.PC03 — Plano

Individual.

A Qualidade de Vida é um conceito amplo e complexo que inter-relaciona 0 meio ambiente com
aspectos fisicos, psicolégicos, nivel de independéncia, relacdes sociais e crencas pessoais. Schalock
(Schalock, 2000, citado por CRPG, 2004(") prop0s que a qualidade de vida fosse definida como um
conceito que reflecte as condi¢des de vida percepcionadas como desejaveis pelo individuo em oito

dominios fundamentais:

. Bem-estar emocional;

. Relacionamento interpessoal;
. Bem-estar material;

. Desenvolvimento pessoal;

. Bem-estar fisico;

. Autodeterminacao;

. Inclus3o social;

. Direitos.

Com o intuito de favorecer a inteligibilidade e a aplicacdo do conceito, estas dimensdes foram

reestruturadas nos trés dominios que a seguir se explanam (CRPG, 2004, adaptado).

(") CRPG - Centro de Reabilitagdo Profissional de Gaia. (2004). Contributos para um Modelo de Andlise dos Impactos das Intervencoes do Fundo

Social Europeu no Dominio das Pessoas com Deficiéncia em Portugal. Vila Nova de Gaia: Centro de Reabilitagdo Profissional de Gaia.
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Desenvolvimento pessoal

Reporta ao conjunto de relagbes que configuram as estruturas de competéncia, articulando-se
com os padrdes de acgao humana. Este processo caracteriza-se por um mecanismo através do
qual os individuos ganham competéncia, controlo e influéncia sobre um conjunto de assuntos
significativos, no ambito das multiplas relacbes com os contextos em que se inscrevem. Deste
modo, a dimensdao comporta a percepcdao de competéncia pessoal numa dada situacdo
interaccional, seja no contexto das relacdes interpessoais, seja no exercicio da autodeterminacao.
Nesta perspectiva, pode-se analisar as percepgdes pessoais sobre a densidade e qualidade da rede
de suporte social, desenvolvimento de competéncias de comunicagao, autonomia, auto-eficacia,

lideranga e advocacy.

Bem-estar

Respeita as condicoes de vida percepcionadas como desejaveis pelo individuo em trés dominios
fundamentais: bem-estar emocional, bem-estar fisico e bem-estar material. Nesta dimensao
releva-se a forma como as pessoas pensam sobre si proprias, incluindo dominios especificos
de percepcao de aceitacio da deficiéncia, satisfacdo da interacgdo com os contextos de vida e
percepcao individual sobre a relagdo entre a aspiragdo e a realizacdo num conjunto de dominios,

tais como: mobilidade, lazer, actividades de vida didria, bens, rendimentos, entre outros.

Inclusao social

Refere-se as oportunidades para controlar as interacgdes com os contextos circundantes e
influenciar as decisdes com impacto nos projectos de vida. Esta dimensao incorpora um conjunto
de mecanismos, através dos quais os individuos aprendem a identificar relages préximas entre os
seus objectivos e as formas para os atingir, alcangando um acesso e controlo mais amplos sobre os
recursos. Nesta perspectiva, interessa promover os impactos nos dominios da empregabilidade/

ocupacional, cidadania e direitos.

De modo a apoiar a operacionalizacao do modelo, apresentam-se os indicadores agrupados pelos

respectivos dominios (CRPG, 2004, adaptado).
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Dominios

Indicadores ()

Desenvolvimento

Relacoes

Percepcao da densidade e qualidade da rede de suporte social

pessoal interpessoais Percepcao da densidade e qualidade das interacgdes emocionalmente significativas
Percepcao de desenvolvimento pessoal no desempenho de papéis relativamente a
problemas emocionais/ de satide
Sociabilidade — percepgao de desenvolvimento no dominio das competéncias
sociais e de comunicacao
Percepcao da realizagdo pessoal
Percepc¢ao da autonomia
Responsabilidade — percepcao sobre a relacdo entre os compromissos
estabelecidos e os investimentos realizados
Nivel de responsividade da interaccao com a estrutura familiar/significativos
Percepcao de progressao/desenvolvimento — relagao entre oportunidades/
investimentos de educagao/aprendizagem ao longo da vida
Percepgao de competéncias de adaptacgao ao trabalho — relacdo entre o nivel de
mudanca/esforco investido
Percepcao de tolerancia a frustragao
Percepcao de auto-eficacia

Autodeterminagdo Lideranga — percepcao sobre as oportunidades/investimento no exercicio de papéis

na comunidade
Percepcao sobre oportunidades/investimento/resultado no exercicio da tomada de
decisdes
Percepcao de controlo pessoal
Percepcao de desenvolvimento dos objectivos/valores pessoais
Advocacy — percepgao do conhecimento e defesa dos direitos individuais e de
grupo
Empowerment psicoldgico — percepgao sobre o controlo dos agentes sociais e sobre
a capacidade para influenciar os cursos de accao desses mesmos agentes

Bem-estar Emocional Percepcao individual de segurancga

Percepcao individual de estabilidade

Percepcao individual de stresse

Conceito de si préprio

Percepcao individual de progressao do nivel de aceitacao da deficiéncia e
incapacidade

Percepcao individual de satisfacdo da interaccao com os contextos de vida

Percepcao individual de solidao
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Dominios Indicadores ()
Bem-estar Fisico Percepcao individual de satde
(cont.) Percepcao individual sobre a relacdo entre a aspiracdo e a realizacdo nos seguintes
dominios:
a) alimentacao
b) lazer
c) mobilidade
d) actividades da vida didria
e) competéncia para cuidar de si proprio
f)  competéncia de manutencao e de seguranga no lar
g) actividade fisica
Percepcao de progressao em relagao aos sintomas de doenca crénica/aguda
Material Percepcao individual sobre a relacdo entre a aspiracdo e a realizagao nos seguintes

dominios:
a) bens

b) rendimentos

Inclusdo social

Empregabilidade/

Ocupacional

Percepcao pessoal sobre o conhecimento dos recursos de apoio no dominio
ocupacional/ de empregabilidade

Percepcao pessoal sobre o nivel de mobilizacao/resultado dos servicos de apoio no
dominio ocupacional/ de empregabilidade

Percepcao de desenvolvimento e de eficicia das competéncias de procura activa de
emprego

Carreira — n2 de experiéncias profissionais/ actividades ocupacionais
desempenhadas (no mesmo contexto e em contextos diferentes) e grau de
satisfagao associado

Mobilidade — n2 de funcdes profissionais/ actividades ocupacionais
desempenhadas e grau de satisfacdo associado; possibilidade de encaminhamento
para estruturas de formacao/emprego

Percepcao pessoal sobre o sentido de progressao das competéncias profissionais/
das competéncias mobilizadas na realizacao de actividades ocupacionais
Percepcao de investimento no trabalho/ no desempenho de actividades de caracter

ocupacional
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N NIRRT rc—Poecomdvidial

ITO1.PCO3 — INSTRUCAO DE TRABALHO — AVALIAGCAO DAS NECESSIDADES

E DOS POTENCIAIS DO CLIENTE
Dominios Indicadores ()
Inclusao social Cidadania Associativismo — oportunidades/investimento no exercicio de papéis em
(cont.) associacoes comunitarias

Percepcao das oportunidades de participacao/investimento na rede de apoio, no
dominio das actividades de:

a)  voluntariado

b)  politicas
Percepcao de desenvolvimento do dominio/interesse de assuntos da actualidade
Auto-eficécia colectiva/individual — percepg¢ao da relacdo entre investimento/
resultado na participagao comunitaria

Percepcao pessoal de tolerancia social

Direitos Percepcao pessoal de oportunidades/investimento no exercicio de papéis de
dominio politico
Percepcao de progressao em relagdo ao conhecimento/mobilizagao dos recursos
comunitarios
Percepcao pessoal na adesdo as normas civicas
Percepcao de progressao em relagdo ao conhecimento/mobilizacdo de

oportunidades no dominio da educacao e da esfera civica

(*) Os indicadores apresentados remetem para a percepgao do individuo, dado que a Qualidade de Vida é um conceito dotado de uma componente subjectiva.
N3o obstante, devem ser consideradas as percepcdes dos significativos, bem como analisadas informacdes factuais relativas aos indicadores apresentados.

Considerando que o Modelo da Qualidade de Vida se constitui como um referencial de anélise para os varios momentos de monitorizagao e avaliagdo, alguns
dos indicadores podem ser mais ajustados para uma fase mais inicial do projecto de desenvolvimento individual e outros para fases mais posteriores. Devem

ainda ser observadas as especificidades dos clientes.
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No sentido de clarificar as dimensdes e o0 modo como podem ser avaliadas, apresenta-se seguidamente um quadro com a

identificacao de potenciais estratégias de avaliacao, de acordo com as dimensdes de andlise.

Dominios Indicadores ()
Desenvolvimento | Relagoes Entrevista
pessoal interpessoais SEW — Questionario de Auto-avaliacdo do Bem-estar, European Platform for

Rehabilitation

Sociograma

Autodeterminacdo Entrevista
SEW — Questiondrio de Auto-avaliagdo do Bem-estar, European Platform for
Rehabilitation

Inventdrio de Resolucao de Problemas, Adriano Vaz Serra

Bem-estar Emocional Entrevista

SEW - Questionario de Auto-avaliagdo do Bem-estar, European Platform for
Rehabilitation

Inventario Clinico de Auto-conceito, Adriano Vaz Serra

Escala de Auto-Conceito, de Piers-Harris

ISRA — Inventario de Situagdes e Respostas de Ansiedade, Miguel Tobal & Cano Vindel

Fisico Entrevista
SEW — Questionario de Auto-avaliagdo do Bem-estar, European Platform for
Rehabilitation
WAIS-II Escala de Inteligéncia de Wechsler para Adultos (32 edicao)
Matrizes Progressivas, Raven
Teste de Retencgao Visual, Benton
BPRD — Bateria de Provas de Raciocinio Diferencial, Leandro Almeida

PCRS — Patient Competency Rating Scale, Prigatano el al.

Material Entrevista
SEW — Questiondrio de Auto-avaliagdo do Bem-estar, European Platform for

Rehabilitation

Inclusao Social Empregabilidade/  Entrevista
Ocupacional SEW — Questionario de Auto-avaliacdo do Bem-estar, European Platform for
Rehabilitation

Cidadania Entrevista
SEW — Questiondrio de Auto-avaliagdo do Bem-estar, European Platform for

Rehabilitation

Direitos Entrevista
SEW — Questiondrio de Auto-avaliagdo do Bem-estar, European Platform for
Rehabilitation
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I ||I‘| | || I PC03 — Projecto Individual

ITO1.PCO3 — INSTRUCAO DE TRABALHO — AVALIACAO DAS NECESSIDADES
E DOS POTENCIAIS DO CLIENTE

(*) As mengdes sao realizadas a titulo exemplificativo, sem o intuito de se constituir uma listagem exaustiva. As estratégias de avaliagdo devem ser
identificadas consoante as especificidades do cliente em causa (p.e., tipo de deficiéncia ou incapacidade; nivel de literacia) e as informacgoes ja recolhidas. No
que respeita aos instrumentos de avaliagdo que n3o se encontram validados para a populagao portuguesa ou ajustados ao publico-alvo, deve ser preferida

uma abordagem mais narrativa e qualitativa do que quantitativa. Para dimensdes com menor grau de instrumentagao técnica, propde-se a construgao de

grelhas de observagao ou escalas.
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IT02.PCO3
Instrucao de Trabalho — Plano Individual

O Plano Individual (Pl) é um instrumento formal que visa organizar, operacionalizar e integrar

todas as respostas as necessidades e aos potenciais de desenvolvimento identificados em conjunto

com o cliente.

Principios a considerar aquando da elaboragao, implementac3o e avaliagao do PI:
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A individualizagdo e personalizagao do PI, respeitando os objectivos, os valores e os inter-
esses, bem como as idiossincrasias do cliente.

A dimensao holistica do individuo, constituindo-se as categorizagdes meras abstracgdes
que visam simplificar os registos e os processos de trabalho. Assim, deve haver uma integ-
racao coerente entre os varios objectivos e actividades definidos no PI.

A participacdo activa do cliente (e/ou significativos), em todas as fases do processo, en-
quanto principal(is) agente(s) decisor(es).

O trabalho em rede e em parceria, através da identificacdo de outras estruturas da comu-
nidade sempre que necessario, privilegiando o mainstreaming das intervencgoes.

A co-identificacdo de accdes que promovam a sua autonomia, a inclusao na comunidade e
a qualidade de vida.

A garantia de que as actividades de desenvolvimento sao desafiantes na justa medida em
que sdo acompanhadas de apoio, bem como de momentos posteriores de integracao.

A consideracao do facto de a ocupagao quotidiana, por parte do cliente, depender do seu
projecto de vida, competéncias e potencialidades, dos habitos de vida e lazer, bem como
dos estimulos oferecidos pelo Lar Residencial.

O assumir de uma atitude de apoio por parte dos elementos da equipa, com uma comuni-
cacao ajustada e acessivel para com o cliente.

O direito do cliente e/ou significativos consultarem o PI.

O direito do cliente e/ou significativos solicitarem uma revisao do PI.



A elaboracao do Pl é dinamizada pelo gestor do processo em colaboragao e articulagdo com todos
os intervenientes:
. Equipa técnica constituida por elementos dos vérios sectores/areas da Organizacao e

elementos externos;

. Ajudantes de acgdo directa;
. O cliente e/ou significativos;
. Outros colaboradores de outros servicos ou Entidades.

O trabalho em rede e em parceria constitui-se como uma estratégia a operacionalizacdo do PI,
visto que a abordagem holistica do individuo, e o objectivo de promover a sua inclusao social
concorrem para a mobilizagio de outras estruturas da comunidade. A adopcao de tal estratégia
pode visar ndo s a implementacao de determinada(s) actividade(s), mas também a aquisigao ou

cedéncia de recursos.

Deste modo, consoante os objectivos definidos no PI, sao envolvidas, mobilizadas e dinamizadas
estruturas da comunidade, tais como: Centros de Actividades Ocupacionais; Escolas; entidades
de apoio a integragao no mercado de trabalho e Associagoes locais. Podem ainda ser mobilizados

outros servigos da propria Organizagao ou colaboradores externos.

No caso de ser estabelecida uma parceria, devera ser formalizado um protocolo estabelecendo o

ambito e respectivas responsabilidades.

Para a formulacao do Pl sdo utilizados os referenciais do LR e os documentos constantes do

Processo Individual do Cliente, a saber:

. Missao e valores organizativos;

. Objectivos operacionais das areas/ sectores (alimentagdo, actividades culturais, salde,
entre outros);

. Informacodes recolhidas no Processo de Candidatura;

. Informacodes recolhidas no Processo de Admissao e Acolhimento;

. Informacoes didrias dos colaboradores que acompanham o cliente;

. Avaliagdo das necessidade e dos potenciais do cliente.
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O PI contém, pelo menos, os seguintes elementos (IMP02.IT02.PCO3 — Plano Individual):

. Identificacdo do cliente constante no Processo Individual;

. Avaliacao diagndstica;

. Objectivos gerais de intervencao e respectivos indicadores;

. Actividades de intervengao/servicos a prestar ao cliente e respectivos objectivos especificos,

indicadores e calendarizacao;

. Acgdes por actividade/servico;

. Definicao dos responsaveis pela elaboragao, implementacdo, monitorizagao, avaliagao e
revisao do PI;

. Participagdo do cliente e significativos na intervengao;

. Data de avaliagao/revisao do Plano;

. Assinatura de todos os intervenientes.

Considerando a funcao de registo das avaliacdes do PI, este contem os seguintes elementos:

. Resultados atingidos;
. Avaliacdo qualitativa e quantitativa dos desvios face ao planeado;
. Propostas de reformulacao/revisao.

Os objectivos gerais de intervencao sdo estabelecidos pelo cliente e/ou significativos, com o apoio
dos demais intervenientes, a partir da missao e valores da Organizacao, dos objectivos das areas/
sectores organizativos (alimentagao, apoio psicossocial, satide, entre outros), da finalidade do Pl; e,

principalmente, da avaliacdo das necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente.

Os objectivos gerais de intervencao correspondem a niveis de desempenho, i.e.,, a resultados
desejaveis que se pretendem alcangar com a prestagao das varias actividades/servicos gerais,
contribuindo, desta feita, para conferir coeréncia interna ao PI, tornando-se assim mais fécil a

significacdo e integracdo do mesmo no que ao cliente diz respeito.
Estes objectivos, tantos quantos necessarios, sao agrupados por dominios de intervencao,
formulados a partir do Modelo de Qualidade de Vida, e definidos de forma clara e operacional

(quantificada e correspondente a um periodo temporal).

Para cada objectivo geral é/s3o definido(s) o(s) indicador(es) respectivos, cuja fonte sdo os varios

registos de informagao e de monitorizacao.
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O responsavel pela avaliagao, juntamente com a equipa, define os indicadores de avaliagao, assim

como os instrumentos metodoldgicos especificos, tais como:

. Entrevistas/questiondrios aos clientes e significativos;

. Parecer técnico em dominios especificos, como por exemplo, avaliagdo cognitiva e funcional
do cliente;

. Analise dos resultados da monitorizagao.

A titulo exemplificativo indica-se a formulagdo de um objectivo geral de intervengao e respectivo
indicador:
. Garantir, semanalmente, a prestacdo de cuidados de higiene:

Indicador — taxa de execucdo semanal da prestacdo de cuidados de higiene.

Para cada actividade/servico contratualizado devem ser definidos os objectivos especificos e seus

indicadores, a calendarizacao e as acgoes.

Como exemplo, apresenta-se a formulacdo de alguns objectivos especificos:

. Implicar, ao longo do primeiro semestre, o cliente diariamente nas actividades de higiene
pessoal e imagem;

. Implicar, ao longo do primeiro semestre, o cliente mensalmente em actividades

socioculturais.

Para cada accao devem estar identificados os seguintes itens: habitos, expectativas e gostos do
cliente; riscos associados; accdes preventivas/correctivas; periodicidade; nimero de vezes que a
acgao deve ocorrer; participantes ou pessoas implicadas; responsaveis pela execucao e supervisao

€ recursos.

A titulo exemplificativo, ilustram-se um conjunto de acgdes associadas a algumas actividades-

tipo:

. Cuidados pessoais — lavar-se; tomar banho; fazer a barba; maquilhar-se; pentear-se;
comer.

. Actividades quotidianas — pOr a mesa; levantar a mesa; mobilizagdo entre varias
actividades.

. Actividades culturais — ir ao cinema; fazer ou ir ao teatro; participar em coros; ir a concertos;

ir a museus; leitura e discussao de temas; ler jornais e revistas; entre outras.
No caso do apoio social e do apoio as actividades ocupacionais/profissionais, as acgoes sao também

provenientes da avaliacdo das necessidades e dos potenciais do cliente e dotadas de um cariz

individual.
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A construgao do Pl pode comecar por ser discutida em sede de reunido de equipa técnica,
garantindo que a sua elaboracao s6 é efectivada em conjunto com o cliente e/ou significativos,
sendo este(s) o(s) principal(is) agente(s) decisor(es). E também na reunido com o cliente que
se encontram os outros colaboradores de outros servicos ou entidades, o que ndo obsta a que
estes tenham também participado antecipadamente na primeira reunido supracitada. Assim, o
gestor de processo actua como um elemento de articulacao, ao servico do cliente, na dinamica Lar

Residencial — Cliente — Significativos — Outras entidades/profissionais.

O Pl pode ser negociado, com vista a obten¢ao de um consenso e consequente validagao por todas
as partes interessadas, mas garantindo sempre o respeito pela individualidade e pela tomada de

decisdo do cliente e/ou significativos.

Apds validacao, o Pl do cliente é registado, datado, assinado por todas as partes, encontrando-se
apto a ser implementado. O original do PI é integrado no Processo Individual do Cliente, sendo

fornecida uma cépia do Pl ao cliente.

Os servicos do Lar Residencial devem sempre procurar promover a participacdo e implicagdo
do cliente e significativos nas actividades/servicos que prestam, através da sua implicagao/co-
responsabilizacdo nas actividades e, especialmente, accoes. Para o efeito, devem definir e articular
previamente com todos os intervenientes (cliente, significativos, outros) as actividades/accoes a

desenvolver.

Os servicos do Lar Residencial ndo devem debilitar ou substituir as redes de apoio aos clientes ja
existentes. Devem antes potencia-las e promover, sesmpre que possivel, relagdes de parceria, boa

vizinhanga e voluntariado (preferencialmente com formacao neste dominio).

O PI é monitorizado continuadamente, nas reunides de equipa, através dos registos efectuados
pelos colaboradores nos impressos, livro de registos e outros instrumentos criados para o efeito,

constantes do Processo Individual do Cliente.

O periodo de avaliagio do Pl deve ser decidido por todas as partes, aquando do seu planeamento
ou posteriores momentos de avaliagdo, visto que depende do grau de complexidade do mesmo.
Deve ainda ser avaliado e revisto sempre que tal seja solicitado ou que se verifiquem ocorréncias
que o justifiquem. Nao obstante, o Pl deve ser revisto, no minimo, semestralmente. A avaliacao
e revisao ocorrem através do envolvimento de todos os intervenientes (colaboradores directos e
indirectos, familia, cliente, outros), com vista a melhorar a qualidade dos servigos e a adequa-los

as necessidades dos clientes que, ao longo do tempo, vao surgindo.

50



O objectivo da avaliagao é medir a eficacia e a eficiéncia do plano e o impacte que este esta a ter

no cliente. Por conseguinte, a avaliagao devera permitir medir:

. O impacte dos servicos no melhoramento e promocao da autonomia e qualidade de vida
do cliente, i.e., se os objectivos gerais da intervencao, objectivos especificos, actividades e

accoes promoveram a autonomia e qualidade de vida do cliente;

. A satisfacdo do cliente e/ou significativos com o desempenho da execucao das actividades
e acgoes;
. A adequacao dos objectivos gerais de intervencao, objectivos especificos, actividades e

accoes as necessidades e expectativas do cliente;

. A adequacao dos recursos utilizados e os custos envolvidos na realizacdo do plano.

Nestes momentos, a avaliagao é registada nos campos de preenchimento assinalados para o

efeito, tal como consta no impresso IMP02.IT02.PCO3 - Plano Individual.

Nos momentos estruturados de monitorizacao e avaliacdo, sempre que se aplique, devem ser
envolvidos outros servicos e/ou intervenientes (externos ou internos) com responsabilidade na

prestacao directa ou indirecta na implementacao do PI.

O resultado da monitorizagdo e avaliagdo € analisado e sistematizado com o cliente, sendo

registado, datado, assinado por todas as partes e arquivado no Processo Individual do mesmo.

Sempre que as alteragdes ao PI justifiquem mudancas nos servicos contratualizados com o cliente

e/ou significativos, o contrato é revisto.

Aquando da preparacao do encaminhamento/saida do cliente, deverao ser tidos em conta:

. A realiza¢o e o envio de um relatdrio técnico discriminado com informacgdes consideradas
relevantes, de modo a proporcionar uma melhor adequagao do novo servico ao cliente e
evitar replicacdo de fases e processos;

. A preparagao do cliente e significativos para o novo contexto vivencial do cliente;

. A preparacao dos restantes clientes para a saida do cliente, numa ldgica de explicitagao dos

motivos e gestdo emocional do grupo.

Caso o motivo de saida, seja a morte do cliente, a Organizagao deve ter previsto mecanismos de

actuacao imediatos, nomeadamente:

. Comunicagdo do dbito aos restantes clientes e colaboradores, conferindo especial aten¢ao
aqueles mais proximos do cliente: esta comunicagao deve ser efectuada de forma clamae
tranquila e num espaco reservado, de forma a minimizar o impacto da informacao;

. Comunicagao formal a outras Instituigdes com as quais o cliente tivesse relacionamento;

. Definicao do processo de organizacao e entrega dos bens do cliente aos significativos;
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. Preparacao e trabalho com o grupo de clientes com vista a uma gestdo emocional de forma
equilibrada e ajustada;

. Identificacdo do representante da organizagdo que estara presente na ceriménia funebre.

Na situacdo de ser um significativo a informar o LR do falecimento do cliente, o(a) Director(a)

Técnico(a) disponibiliza-se para o apoio nas dificuldades que forem evidenciadas.

Na situacdo do falecimento ocorrer no LR, os cuidados post-mortem sao assegurados pela
Organizagao em estreita colaboragdo com os significativos. Se ndo existirem referéncias de pessoas
préximas e/ou significativos, deve a Organizacdo assegurar-se do cumprimento das ultimas
vontades do cliente, caso tenham sido expressas e providenciar os procedimentos inerentes ao

acto fuinebre e zelar pela dignidade do acto.

Caso o motivo de saida, seja a morte do cliente, a Organizagao deve ter previsto mecanismos de

actuagao imediatos, nomeadamente:

. Comunicagao do dbito aos restantes clientes e colaboradores, conferindo especial atengao
aqueles mais proximos do cliente;

. Preparacao e trabalho com o grupo de clientes com vista a uma gestdo emocional de forma

equilibrada e ajustada.

NOTA:

No caso da Organizacdo actuar como um sistema integrado, fornecedora de uma rede de servicos
complementares e interdependentes, a titulo exemplificativo, Centro de Actividades Ocupacionais,
Formagao Profissional, Emprego Protegido, entre outros, esta pode elaborar um tnico Plano
Individual transversal a toda a Organizagao, especifico para o cliente, desde que contemple no
mesmo as especificidades da resposta social — Lar Residencial — na 6ptica de um Projecto de Vida

individual, integral e integrado.
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PC04
Cuidados Pessoais
e de Saude




" pC0a— Cuidados Pessoaisedesaide WML ¥

PC04
Cuidados Pessoais e de Saude

1. OBJECTIVO
Estabelecer regras orientadoras para a organizacdo dos cuidados de higiene e imagem, satde e

em situacdo de emergéncia, e administragao da terapéutica dos clientes em Lar Residencial.

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se aos colaboradores e servigos responsaveis pela prestacao dos seguintes cuidados: higiene

e imagem; salide e situagao de emergéncia, e administragao da terapéutica.

3. INDICADORES DO PROCESSO
Constituem ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao
do processo sera realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela

Organizacao, em funcao do seu modelo organizacional e dos seus objectivos estratégicos.

Os indicadores apresentados na matriz de caracterizacdo do processo sdo orientadores e

exemplificativos
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I ”I‘l | | I I PC04 — Cuidados Pessoais e de Saude

4. MODO OPERATORIO

1. Cuidados de Higiene e Imagem
1

CUIDADOS DE HIGIENE Ainstrucdo de trabalho ITO1.
E IMAGEM PC04 - Cuidados de Higieme e

Imagem, define as regras gerais

relativas aos cuidados de higiene
e imagem a prestar aos clientes
(de acordo com a avaliagao das

suas necessidades e expectativas),

bem como as regras de higiene
2 ) e seguranga recomendaveis
CUIDAI?OS DE SAUDEAE EM para os colaboradores, espagos e
SITUACAO DE EMERGENCIA equipamentos.

2. Cuidados de Satide e em Situacdao

de Emergéncia

i _ 3. Administracao da Terapéutica
Ainstrucao de trabalho IT02.PC04 3
- Cuidados de Satide e em Situacdo de x
. Sncia def . ADMINISTRAGAO A instrucao de trabalho IT03.PC04
mergéncia define as regras gerais ~ o .
.g . _ . DA TERAPEUTICA - Administracdo da Terapéutica
relativas a prestacao de cuidados

. define as regras gerais relativas
clinicos e de enfermagem, acessos a

. . , . a medicacao e indicagoes

cuidados especiais de satide, apoio no o
. o terapéuticas

cumprimento dos planos individuais

de medicagdo e de acompanhamento

médico, assim como as regras de

actuagao em situagao de emergéncia.
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Entrada

Origem

+ Avaliacdo das necessidades e expectativas dos clientes

+ Cliente e/ou Significativos

+ Resultados do programa de acolhimento
+ Plano Individual

« Director Técnico

+ Resultados da monitorizagao e avaliagdo do Plano Individual

+ Colaborador Técnico
+ Ajudantes de Accao Directa

Saida

Destino

+ Monitorizagao, avaliagdo e revisao do plano de cuidados pessoais e de
satide

+ Cliente e/ou Significativos

+ Resultados do acompanhamento e monitorizagdo dos Servicos da
Organizacao

« Director Técnico

- Plano de cuidados pessoais e de satide

« Colaborador Técnico
+ Ajudantes de Acgao Directa

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho

Impressos

IMP01.PC04 — Cuidados Pessoais e de Satide — Cronograma

IMP02.IPC04 — Cuidados Pessoais e de Satide — Registo

ITO1.PC04 — Cuidados de Higiene e Imagem

IT02.PC04 — Cuidados de Satide e em Situagao de Emergéncia

IMP03.IT02.PC04 — Situagdes de emergéncia — Regras Gerais
de Actuagao
IMP04.IT02.PC04 — Cuidados em Situacoes de Emergéncia

IT03.PCO4 — Administragao da Terapéutica

IMP05.IT03.PC04 — Medicagao e Indicacao Terapéutica
IMPO6.IT03.PC04 — Indicacao Terapéutica — Informacao
Genérica

Indicadores

* % de cuidados prestados de acordo com as metas e objectivos definidos

nos PI’s do cliente, por cada tipo de servico

+ nuimero de cuidados prestados por tipo de servico/niimero
de cuidados previstos nos PI’s x 100

+ % de reclamagdes relativas ao processo de cuidados pessoais e de satide

« numero de reclamacdes relativas ao processo de cuidados
pessoais e de salide/ niimero total de reclamagdes x100

+ % de medicamentos administrados de acordo com o programa
estabelecido

« numero de medicamentos administrados/nimero total de
medicamentos previstos no programa x 100

* % de situagdes de emergéncia decorrentes da incorrecta administragao

terapéutica

+ numero de situagoes de emergéncia decorrentes da
incorrecta administracao terapéutica/ nimero total de
situagoes de emergéncia x 100

« Grau de satisfacdo dos clientes face aos servicos de cuidados pessoais e de

satide.

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO4
Instrucao de Trabalho — Cuidados de Higiene
e Imagem

Os cuidados de higiene e de imagem sao prestados de acordo com o estabelecido no Pl de cada

cliente.

O Lar Residencial devera definir um responsavel pela supervisao dos cuidados de higiene e imagem
de cada cliente, o qual deve efectuar um planeamento de todos os servicos a prestar, utilizando
para o efeito o IMP01.PC04 — Cuidados Pessoais e de Satide — Cronograma, onde se identificam os
servicos a realizar e os colaboradores afectos, o qual deve estar disponivel em local acessivel a

todos, colaboradores e clientes.

Na prestacdo dos cuidados de higiene e imagem, cada cliente tem de ser tratado com respeito
pelos seus direitos e deveres, pela sua identidade, habitos e modos de vida e ser-lhe assegurada
privacidade, autonomia, dignidade e confidencialidade, sob pena de se estar a violar os direitos dos

individuos e, consequentemente, n3o se garantir a qualidade dos servigos.

O tipo de relacdes estabelecidas, durante a prestacdo de servicos, ¢ uma das dimensdes que define
a qualidade do servico prestado ao cliente. Neste sentido, os colaboradores que prestam cuidados
directos devem possuir um conjunto de competéncias ajustadas a sua fungao, facilitadoras da
relacdo, nomeadamente: autenticidade; atitude positiva; compreensao; empatia; tranquilidade e

assertividade.
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Na prestagdo dos cuidados de higiene e imagem deve potenciar-se sempre a aprendizagem e
transferéncia de conhecimentos, visando a promogao e o desenvolvimento da autonomia dos
clientes. Por conseguinte, os colaboradores devem actuar evitando uma proteccdo excessiva,
nomeadamente nas situages em que as condicdes fisicas ou psiquicas do cliente impecam que
este seja auto-suficiente. Assim, os colaboradores devem dirigir-se ao cliente pelo seu nome,
explicar-lhe as accoes durante as tarefas que realizam, justifica-las sempre que necessario e

solicitar a colaboragdo do mesmo.

Todos os cuidados de higiene e imagem prestados ao cliente sao registados no impresso, IMPO2.
PC04 — Cuidados Pessoais e de Satide — Registo, datados, assinados e integrados no Processo
Individual do Cliente. Em situagGes que se constate a existéncia de situagdes de higiene e/ou salide
andémalas que possam representar risco para o cliente, devera ser informado de imediato o gestor

do processo, e registada a sua ocorréncia.

Quando uma tarefa ou acgdo nao é realizada como o previsto, deve-se também registar o facto,
descrevendo a situacao, o motivo e as acgoes tomadas ou a tomar (campo “observacoes” do IMPO2.
PCO04 - Cuidados Pessoais e de Satide — Registo).

Com uma periodicidade minima mensal, o gestor do processo deve analisar as ocorréncias
registadas nas observagodes pelos colaboradores de forma a monitorizar a execucdo dos servicos e

identificar necessidades de intervengao, junto do cliente e/ou significativos.

E aconselhavel e importante que o Lar Residencial articule com os significativos do cliente,
nomeadamente em situagdes de dependéncia e contextos de solucdo de problemas. Os colaboradores
do Lar Residencial devem, assim, informar ou formar, sempre que necessario, os significativos para a
importancia da higiene, a existéncia de ajudas técnicas e as técnicas de apoio a prestacao de cuidados

de higiene, estratégias promotoras de uma maior autonomia dos clientes, entre outras.

A Organizacao deve assegurar o cumprimento integral dos normativos legais e boas praticas na

prestacao de cuidados de higiene e imagem para pessoas com deficiéncias e incapacidades.

CUIDADOS DE HIGIENE PESSOAL
A higiene pessoal é decisiva no que respeita a factores pessoais e ambientais que incidem na sadde
fisica e mental dos clientes. Por este motivo, os cuidados de higiene exigem uma atitude integral e

globalizante que valorize as condigoes fisicas, psicoldgicas, sociais e funcionais de cada cliente.
Quando os colaboradores apoiam os clientes nos cuidados de higiene devem proceder de forma

tranquila e calma, procurando efectua-los no mesmo horario, seguindo os mesmos procedimentos

por ordem sequencial e adequando-os aos habitos e rotinas dos clientes.
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Os clientes devem ser incentivados ao auto-cuidado ou sempre que necessario apoiados na sua

execucao, nomeadamente quanto a:
. preparar os utensilios e instrumentos de suporte a accao, como por exemplo, escolha da

roupa a vestir, as toalhas e esponja a utilizar, entre outras;

. lavar as maos e os dentes;

. pentear o cabelo;

. despir/vestir;

. tomar banho ou duche;

. cuidados apds o banho ou duche: vestir roupa limpa, confortavel, adequada aos gostos pes-

soais do cliente e a época do ano.

Tomar banho ou duche implica uma série de operagoes que podem ser muito complexas para as
pessoas com deficiéncias e incapacidades, pelo que pode existir resisténcia a essas actividades. Por
conseguinte, o colaborador do Lar Residencial deve seguir as seguintes indicacoes:

. preparar previamente todos os equipamentos, instrumentos e utensilios necessarios que
suportam a tarefa do banho: tapetes antiderrapantes, toalhas, esponjas, sabonetes, pentes,
manapulas (corpo e genitais), luvas descartdveis, balde de plastico e saco para o lixo, etc.;

. convidar a pessoa a tomar banho ou duche conversando com ela calmamente;

. verificar a adequacao da temperatura da instalagdo sanitdria e da agua.

Relativamente aos cuidados orais, as pessoas com deficiéncias e incapacidades podem apresentar

necessidades especiais, pelo que esta area devera ser observada com acuidade, nomeadamente:

. clientes com necessidade de ajuda para a execucdo da sua higiene oral, designadamente
através de dispositivos adaptados a escova dentéria, fio ou fita dentaria, as embalagens de
dentifrico ou as solugdes para bochecho e que, perante essa situacao conseguirdo executar
autonomamente ou com pequeno auxilio, a sua higiene oral;

. clientes que nao possuem autonomia para a realizagao da sua higiene oral, devendo esta
ser assegurada por uma terceira pessoa;
. devido as alteracdes da motricidade oral, para além da escovagem, torna-se necessario pro-

ceder a remocao dos restos alimentares que se acumulam em zonas mais retentivas da
cavidade oral;
. no caso de clientes com frequéncia de vomito, sera necessario assegurar um maior niimero

de vezes para a higiene oral.

Em caso do uso de prdtese dentdria, o cliente deve ser informado/formado que esta seja
devidamente cuidada, de acordo com os cuidados e regras de higiene especificas, podendo, no

caso de inexisténcia de autonomia do cliente, ser assegurado por um colaborador.
Os clientes que tém problemas de controlo da bexiga e/ou de controlo fecal devem ser incentivados

a pratica de cuidados de higiene regulares, devendo ser informados dos possiveis impactos na sua

saude decorrentes do seu ndo cumprimento.
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Os clientes do Lar Residencial que sofram de doengas crénicas devem ser incentivados a
executarem as rotinas de cuidado associadas ao seu problema/doenca, devendo os colaboradores
disponibilizarem-se para o apoio na sua execucao, sempre que necessario. Em caso de constatagao
de resisténcia, o Lar Residencial deverd accionar um programa de acompanhamento psicoldgico,

integrado no PI.

CUIDADOS DE IMAGEM

Os cuidados deimagem sao fundamentais paraa promogao da auto-estima dos clientes. Existe uma
diversidade de cuidados deimagem que decorrem das representacdes, valorizagdo, habitos, género,
entre outras aspectos, dos clientes. Considerando nao ser possivel enumerar exaustivamente os
cuidados de imagem que os clientes poderao necessitar, bem como a sua periodicidade, indica-se
apenas alguns dos cuidados para os quais o Lar Residencial podera ter de planear um conjunto de

acgOes para prestar o servico ou apoiar o cliente nessas accoes, entre outros:
. ter a barba ou bigode feitos;

. ter a depilacdo feita;
. ter as unhas das maos e pés arranjadas;
. ter o cabelo arranjado (cortar, pintar, entre outras).

As actividades desenvolvidas no ambito dos cuidados de higiene e imagem e promogio da

autonomia dos clientes devem ser monitorizadas de acordo com o estabelecido no PI do cliente.

O(s) responsavel(is) pela monitorizagdo e avaliagdo definem, com os colaboradores que exercem
a funcdo de apoio de 32 pessoa, os indicadores respectivos, assim como os instrumentos

metodoldgicos para desenvolver a monitorizagao e avaliacao, tais como:
. entrevistas/ questiondrio de satisfacdo dos clientes e significativos;

. registos da monitorizacdo semanal.

Em todas as situagdes identificadas, devera constar do Pl do cliente e ser do conhecimento do

colaborador que executa as tarefas qual o nivel requerido para cada cliente:

Sem Ajuda Com Ajuda
+ Independéncia completa - Supervisdo ou preparacao
« Independéncia modificada + Ajuda minima com contacto

+ Ajuda moderada
+ Ajuda maxima
+ Ajuda total
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I ”I‘l | | I I PC04 — Cuidados Pessoais e de Saude

2. REGRAS RELATIVAS AOS CUIDADOS DE HIGIENE E IMAGEM DOS COLABORADORES

Por razdes de higiene e seguranca, os colaboradores na prestacao de cuidados de higiene eimagem

ao cliente devem:
. lavar as maos como rotina;
usar vestudrio e calcado adequados e confortdveis a realizacdo das actividades com o cli-

ente;
. ter uma apresentagao sdbria, ou seja, ndo pode estar excessivamente maquilhado;
. ter o cabelo apanhado, caso o tenha comprido;
. estar sem acessorios pessoais, tais como colares, anéis ou pulseiras;
. usar sempre luvas descartaveis, tal como recomenda a OMS - Organizagdo Mundial de

Salide, sempre que se entre em contacto com sangue, urina, fezes, suor ou outro fluido
corporal. As luvas nao devem ser reutilizaveis;

. explicar ao cliente e/ou significativos a razao de determinados procedimentos de higiene,
como por exemplo o uso de luvas, mascara, entre outros.

3. REGRAS RELATIVAS AOS CUIDADOS DE HIGIENE E LIMPEZA DO ESPACO E UTENSILIOS

Os colaboradores devem manter os vdrios espagos do LR limpos e arrumados, ap6s a finalizagao

das vérias tarefas dos cuidados de higiene e imagem ao cliente.
Os utensilios e instrumentos utilizados na higiene do cliente devem ser limpos didria ou

semanalmente e arrumados em local proprio, assegurando-se os procedimentos de desinfeccao

de espacos e utensilios, sempre que aplicavel.
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ITO2.PC04
Instrucao de Trabalho — Cuidados de Saude
e em Situacao de Emergéncia

Os Cuidados de Satide sao definidos de acordo com a situacdo concreta e o diagnéstico de cada

cliente, sendo prestados de acordo com o estabelecido no Pl de cada cliente. Estes compreendem:

. prestacao de cuidados clinicos e de enfermagem;

. acesso a cuidados especiais de satide;

. acesso e/ou prestacao de cuidados de reabilitacao;

. apoio na execugao dos planos individuais de satide, como sejam, as consultas médicas regu-
lares.

Em funcdo da situacgdo clinica de cada cliente, o gestor do processo define as regras para a
coordenacao e articulagdo dos cuidados de satide a prestar pelo Lar Residencial e/ou pelos servigos

externos.

O Lar Residencial devera definir um responsavel pela supervisao dos cuidados de satide de cada
cliente, o qual deve efectuar um planeamento de todos os servicos a prestar, utilizando para o
efeito o IMPO1.PCO4 — Cuidados Pessoais e de Satide — Cronograma, onde se identificam os servigos
a realizar e os colaboradores afectos, o qual deve estar disponivel em local acessivel a todos,

colaboradores e clientes.
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Os colaboradores que prestam cuidados de saiide tém de ter formagdo especifica para o

desempenho das suas fungoes.

No caso de impossibilidade (econémica ou outra) do cliente e/ou significativos acederem a
cuidados de reabilitagdo ou ajudas técnicas, o gestor do processo, conjuntamente com outros
colaboradores e/ou parceiros, deve identificar os mecanismos que permitam alterar a situacdo e

0 acesso do cliente a estes servicos.

Todas as acgdes e tarefas executadas no ambito dos cuidados de satide sao registadas no IMP02.
PC04 — Cuidados Pessoais e de Satide — Registo.

No caso dos cuidados de satide serem realizados, na sua totalidade, em Entidades da comunidade,

a Organizacao deve assegurar e monitorizar o acesso dos clientes aos mesmos

O Lar Residencial tem identificado as situacdes globais de emergéncia passiveis de ocorréncia e
a forma de actuacao (ver impresso IMP03.IT02.PC04 — Situagoes de Emergéncia — Regras Gerais de

Actuacdo).

Para cada cliente encontram-se identificadas no IMP04.IT02.PC04 — Cuidados em Situacdo de
Emergéncia, as suas situagdes de emergéncia passiveis de ocorréncia, os procedimentos a adoptar

e contactos a efectuar.

Todos os colaboradores e clientes tém conhecimento dos procedimentos a efectuar em caso de
emergéncia. As situagdes de emergéncia relativas as instalagdes sao trabalhadas com os clientes
na fase de admissao e acolhimento, efectuando-se regularmente simulagoes, conforme o previsto

nos normativos legais vigentes.
Os colaboradores do Lar Residencial devem possuir formacdo em primeiros socorros. Em caso
de acidente, os colaboradores respeitam as normas estabelecidas no ambito dos cuidados dos

primeiros socorros, devendo a Organizagdo cumprir os normativos legais vigentes nesta matéria.

Todas as ocorréncias deverdo ser registadas no IMP04.IT02.PC04 — Cuidados em Situagdo de

Emergéncia.
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ITO3.PCO4
Instrucao de Trabalho — Administracao da Terapéutica

A administracao terapéutica é prestada de acordo com o estabelecido no Pl de cada cliente.

O Lar Residencial deve definir o responsavel pela gestao, controlo e administracdo da terapéutica.
Sempre que considere necessario, este responsavel deve informar, sensibilizar e/ou formar o
cliente e/ou significativos para as varias questdes no dominio da administragdo medicamentosa.
A administracdo da terapéutica integra-se no planeamento de todos os servigos a prestar IMPO1.
PC04 — Cuidados Pessoais e de Satide — Cronograma, onde se identificam os servigos a realizar e os
colaboradores afectos, o qual deve estar disponivel em local acessivel a todos, colaboradores e

clientes.

Os colaboradores do Lar Residencial devem planificar o apoio na administragao da terapéutica em

fungao da maior ou menor autonomia do cliente.

OscolaboradoresdoLarResidencial s deveraoadministrarmedicamentosmedianteaapresentagao

de prescrigdo médica ou declaracao de responsabilidade do cliente e/ou significativos.

A indicagdo terapéutica deve estar definida de forma clara, assim como a sua forma de
administrac3o. Esta deve estar registada num documento acessivel a todos os intervenientes na
administracdo medicamentosa, conforme o definido no impresso, IMPO05.IT03.PC04 — Medicagdo

e Indicacdo Terapéutica.
Deve ser do conhecimento do cliente, dos colaboradores ou outros intervenientes directos nesta

funcao, a indicagao terapéutica, bem como o modo de actuagdo em situacdes de emergéncia

relativas aos efeitos secundarios da administracao dos medicamentos em causa.
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Toda as accdes e tarefas executadas no ambito desta actividade ou decorrentes de situacgdes

anémalas sao registadas no IMP02.PCO4 — Cuidados Pessoais e de Satide — Registo.

Todos os intervenientes na administracio medicamentosa devem possuir um conjunto de
informacdes base sobre aindicacdo terapéutica dos clientes, que devem ser registadas no impresso
IMPOQ5.IT03.PC04 — Medicacdo e Indicacdo Terapéutica. Em caso de divida na administracao
medicamentosa, ou outra, os colaboradores deve consultar oimpresso IMP06.IT03.PC04 — Indicagdo

Terapéutica — Informacdo Genérica.

Quando a administracdo medicamentosa envolve conhecimentos técnicos especificos ou a
execucao de determinados procedimentos, os colaboradores directamente envolvidos devem ter

formacgao adequada.

No caso do cliente necessitar de controlos periddicos (p.e., diabetes), a Organizacao deve
assegurar e monitorizar o acesso e execucdo dos mesmos, bem como no caso da administracao
medicamentosa ser realizada em Entidades da comunidade, situacdo em que a Organizagao deve

assegurar e monitorizar o acesso dos clientes.

No Lar Residencial os medicamentos devem ser guardados em local que seja adequado a sua
conservacao e de forma separada para cada cliente, acessivel ao uso apenas daqueles que executam

a sua administracao:

. Os medicamentos sao guardados na embalagem, devendo a mesma ter a respectiva infor-
macao terapéutica.
. Alguns medicamentos necessitam ser conservados no frigorifico, devendo esta informacao

ser assinalada na caixa.

. Todos os medicamentos devem ter a informacado do prazo de validade e serem alvo de
controlo. O controle realizado deve ser sempre registado no IMP06.IT03.PCO4 — Indicagdo
Terapéutica — Informacgdo Genérica.

. O transporte de medicamentos para o LR e outros locais deve ser efectuado na respectiva
embalagem ou em embalagens de acondicionamento proprias para o efeito.

. Sempre que exista o risco de duplicacdo da toma medicamentosa, afigura-se util que a
mesma seja preparada previamente de acordo com a indicacao terapéutica — utilizagdo de
caixas doseadoras. Sempre que o cliente e/ou significativos desconhecam este instrumento
de apoio, os colaboradores do Lar Residencial devem informar da sua existéncia, local de

compra ou, inclusivamente, fornecé-lo ao cliente.
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PCO5
Nutricao e Alimentacao




~pc0s —Nutrigaoe Almentagao—— |WIMN I ¥

PCO5
Nutricao e Alimentacao

1. OBJECTIVO

Estabelecer as regras orientadoras para a elaboracdo de ementas, preparacdo, confeccao,
distribuicdo e apoio das refeicbes de acordo com as necessidades do cliente e garantir uma
alimentac3o equilibrada, seguindo as boas praticas de higiene e seguranga alimentar no Lar

Residencial.

2. CAMPO DE APLICACAO

Aplica-se a todos os colaboradores que desenvolvem actividades no ambito da elaboracdo de
ementas, preparacao, confeccao, distribuigao e apoio das refeigoes, e na identificagio e andlise de
perigos/ocorréncia de falhas expectaveis neste processo da cadeia alimentar. No caso do servico
de restauracdo ser executado em regime de subcontratacdo, a Organizacdo deve assegurar
os mecanismos de controlo e garantia de conformidade da prestacdo desses servigos com os

requisitos identificados neste processo.

3. INDICADORES DO PROCESSO

Sao ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao do processo
serd realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela Organizacao,
em funcdo do modelo organizacional e dos objectivos estratégicos da instituicdo. Os indicadores

apresentados na matriz do processo sdo exemplos possiveis.



4. MODO OPERATORIO

| I | | | | I I PCO5 — Nutri¢do e Alimentagao

INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P
Plano Individual Lista das Necessidades| DT cT A identificagdo das necessidades alimentares do cliente decorre
INICIO Alimentares do Plano Individual do Cliente.
IMPQ1.PCOS5 - Lista preenchida A organizacao define um plano de refeicoes de acordo com as
de Necessidades necessidades, habitos e preferéncias individuais do cliente.
Alimentares _ Subcontratagao de
IDENTIFICAGAO DAS servigos de nutrigao e Se a Organizagao assegurar internamente a execugao do
Recursos da NECESSIDADES alimentacao processo de nutricao e alimentagao, deve executa-lo de acordo
Organizagao ALIMENTARES com o previsto nas instrugoes de trabalho definidas.
Recursos internos
de nutrigao e Se a Organizagao recorrer a subcontratagdo destes servigos,
alimentacao deverd proceder em conformidade com o fluxograma a seguir
apresentado.
Avaliagdo nutricional Ementas elaboradas DT oT Ver ITO1.PCO5 - Elaboracao de Ementas
dos clientes; regimes SIM
especificos
Regras de alimentacao
equilibrada —
ELABORACAO
Lista de Necessidades DAS
Alimentares EMEETAS
Principios e _ Plano HACCP DT oT Ver IT02.PCO5 - Sistema HACCP
normativos legais ELABORAGAO DO elaborado +
PLANO HACCP AAD
Lista das Necessidades| Produtos adquiridos DT oT A aquisicao de produtos alimentares é efectuada de acordo com
Alimentares os processo e procedimentos vigentes na Organizacao ao nivel do
aprovisionamento (Gestdo de Compras).
Processos e _
Procedimentos AQUISICAO DE PRODUTOS
Internos ALIMENTARES/REFEICOES
Encomenda
IMPOQ2.IT03. PCO5 - Controlo de Recepgao | DT oT Ver IT03.PCO5 - Recepgao, Armazenamento e Conservagao dos
- Controlo de Recepcao de Matérias-Primas Produtos Alimentares
de Materias-Primas preenchido
IMP03.IT03. PCO5 - RECEPGAO, ARMAZFNAMENTO Controlo da Validade
- Controlo da Validade E CONSERVAGAO DOS dos produtos
dos Produtos PRODUTOS ALIMENTARES preenchido
Ementas Registo de DT oT A preparacao e confeccao das refeicoes para além de cumprirem
equipamento a legislagao em vigor, devem ser efectuadas de acordo com:
IMP04.IT04. PCO5 - _ Entregue/Recebido ITO4.PCO5 - Preparagao e Confecgao de Alimentos
- Registo de PREPARA(;A_O
Equipamento E CONFECCAO Controlo dos Oleos de
Entregue/Recebido DOS ALIMENTOS Fritura preenchido
IMPO05.1T04. PCO5 - Alimentos
- Controlo dos Oleos confeccionados
de Fritura
TRANSPORTE, Recolha de Amostra DT oT O transporte, distribuigdo e apoio na refei¢ao para além de
IMP06.IT05. PCO5 - DlSTRlBUl(;AO de Testemunho + cumprirem a legislagao em vigor, devem de ser efectuadas de
- Recolha de Amostrag E APOIO preenchida AAD acordo com:
de Testemunho
FIM IT05.PCO5 - Transporte, Distribuicao e Apoio nas Refeicoes




PCO5 — Nutricao e Alimentacgao I I | | HI“ I |

INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRIQI—\O
R P

Requisitos exigidos Contratualizacdo, | DT Ver ITO6.PCOS - Subcontratagao de Servigos de
pela Organizagao monitorizagao Fornecimento de Refeicoes

e avaliagao

dos servigos
Lista de CONTRATUALIZAR subcontratados
Necessidades SERVIGOS efectuada
Alimentares

MONITORIZAR
E AVALIAR

SIM

SIM

RECLAMACAO

RECLAMAGAO
RESOLVIDA?

NAO

l

RESCISAQ
DE CONTRATO

S|

FIM




Entrada

Origem

- Necessidades, habitos e expectativas dos clientes

+ Cliente e/ou Significativos

« Plano individual

« Clientes com necessidades alimentares especificas e/ou regimes
especificos

+ N.2 de refeicoes a servir

- N.2 de refeicdes com apoio de 32 pessoa

« Director Técnico

« Regras de nutricao e alimentacao equilibradas
+ Regras e boas préticas de higiene e seguranca alimentar
+ Sistema HACCP

+ Direccao da Organizagao
+ Fornecedor Subcontratado

Saida

Destino

- Instalacdes em bom estado de higiene e limpeza

« Cliente

« Refeicoes servidas, cumprindo com as regras de higiene e satide alimentar

« Refeicdes servidas com apoio de 32 pessoa
- Ocorréncias no fornecimento de refeicdes

+ Colaborador Técnico
+ Ajudantes de Acgao Directa

+ Regras de higiene e saltide alimentar
- Sistema HACCP implementado/certificado

« Direccao da Organizagao
+ Fornecedor Subcontratado

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho

Impressos

IMPO1.PCO5 — Lista de Necessidades Alimentares Especiais

ITO1.PCO5 — Elaboracao de ementas

IT02.PCO5 — Sistema HACCP

ITO3.PCO5 — Recepgao, Armazenamento e Conservacao de Produtos
Alimentares

IMPO02.IT03.PCO5 — Controlo de Recepgao de Matérias-
Primas
IMP03.IT03.PCO5 — Controlo da Validade dos Produtos

ITO4.PCO5 — Preparacao e Confeccao de Alimentos

IMPO4.ITO4.PCO5 — Registo de Equipamento Entregue /
Recebido
IMPO5.IT04.PCO5 — Controlo dos Oleos de Fritura

ITO5.PCO5 — Transporte, Distribuicdo e Apoio nas Refeicdes

IMPO06.IT05.PCO5 — Recolha de Amostras de Testemunho

ITO6.PCO5 — Subcontratagao de servigos de fornecimento de refeicoes

Indicadores

« Taxa de execucao de refeicoes servidas

+ numero de refeigdes servidas/ nimero de refeicoes
planeadas x100

« Taxa de execugao de refeicoes apoiadas por 32 pessoa

- numero de refeicoes apoiadas/ numero de refeicoes
previstas a serem apoiadas x100

* % de reclamagodes relativas ao processo de nutricao e alimentagao

+ numero de reclamagdes relativas ao processo de nutrigao e
alimentagao/ nimero total de reclamacoes x100

+ Grau de cumprimento do Plano de Inspecgao as Instalagdes e do Plano
de HACCP

+ Grau de satisfagao dos clientes com a alimentagao
e nutricao

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO5
Instrucao de Trabalho — Elaboracao de Ementas

1. ELABORACAO DE EMENTAS

Uma alimentacao saudavel e equilibrada é uma das condicGes necessarias para que se viva uma

vida com qualidade.

Na elaboragdo das ementas é necessario ter em conta as especificidades alimentares de cada
cliente, cujo levantamento deverd ser sistematizado noimpresso IMP01.PCO5 — Lista de Necessidades

Alimentares.

De acordo com as regras para uma alimentagao saudavel, a elaboracdo das ementas deve ser:

. Equilibrada, variada e rica nutricionalmente, respeitando o contexto sociocultural dos
clientes a que se destina;

. Diversificada e estar de acordo com as necessidades de cada cliente, nomeadamente
regimes especiais;

. Atenta as preferéncias de cada cliente;

. Elaborada com a colaboracao de todos os responsaveis no estabelecimento por este pro-
cesso e com base no aconselhamento de um nutricionista;

. Elaborada, no minimo, com uma periodicidade semanal.



A ementa e respectivos regimes especiais sao divulgados e os clientes sao informados em tempo

util das eventuais alteracdes aos mesmos.

O responsavel pelo fornecimento de refeicbes tem conhecimento, atempadamente, de:
. Ementa;
. Ndmero de refeicbes a confeccionar,

. Tipo de regimes especiais e quantidade (IMP01.PCO5 — Lista de Necessidades Alimentares).

A lista de necessidades alimentares deve ser actualizada sempre que se constate alteracoes as
necessidades identificadas e revista com uma periodicidade minima trimestral. Da sua revisao

deverd ser dado conhecimento a todos os intervenientes no processo (internos e externos).

No quadro de uma alimentacdo saudavel, apresentam-se de seguida, de forma ndo exaustiva,

algumas regras a ter em conta:

. Promover um consumo adequado de alimentos do grupo dos legumes e frutos, devido a
sua riqueza em fibras alimentares, vitaminas e minerais;

. Restringir o consumo de calorias totais (adequar as calorias ingeridas as necessidades reais
e a actividade desempenhada pelos clientes);

. Preferir preparados culindrios mais saudaveis como cozidos, cozidos a vapor e grelhados;

. Evitar consumir fritos e refogados. Rejeitar sempre as particulas queimadas resultantes da

confecgao dos alimentos (homeadamente nos fritos, assados e grelhados);

. Fazer 5 ou 6 refeicoes diarias, distribuindo assim as calorias a ingerir de forma equilibrada;
. Promover a ingestao de liquidos, preferencialmente agua;
. Promover o balanceamento da ingestdo de hidratos de carbono e proteinas (origem animal

e origem vegetal);

. Gorduras — evitar gorduras animais e consumir preferencialmente gorduras do tipo
vegetal;

. Alimentos a limitar — sal, condimentos fortes e bebidas alcodlicas;

. A dieta deve ser atractiva e de facil mastigacao.

Devem ser evitados os erros alimentares a seguir referidos:

. Elevado consumo de sal
Responsavel pela elevada prevaléncia de doengas como a hipertensao arterial, cancro do
estdbmago, doencas cerebro-vasculares e cardio-circulatorias.

. Elevado consumo de gorduras

Poder4 ser causa de doencas cardiovasculares e obesidade.



Elevado consumo de agticar e alimentos acucarados
Quando consumidos em excesso, podem contribuir para o desenvolvimento de doencas
como a obesidade, diabetes e a cérie dentdria.
Reduzido consumo de alimentos ricos em fibras (hortalicas, legumes e frutos)
Excelentes fornecedores de fibras alimentares, vitaminas e minerais. O reduzido consumo
destes alimentos esta relacionado com o aumento da prevaléncia de doengas como a ob-
stipacdo e alguns tipos de neoplasias.
Saltar refeicoes
* Pequeno-almogo
Comecar o dia sem tomar o pequeno-almoco é um erro alimentar muito frequente.
As consequéncias mais significativas sao hipoglicemias matinais, falta de atencao,
diminuicdo do rendimento intelectual, entre outras.
- Intercalares (merendas da manhd e da tarde)
Contribuem para a perda de massa muscular, que é consumida para produzir a glicose

essencial ao funcionamento das células, nomeadamente dos neurdnios.

A alimentagio deve ter em conta as recomendagdes da Roda dos Alimentos Portugueses, bem

como, ser apoiada e validada por um nutricionista.

Existem algumas doencas em que a dieta tem um papel importante no tratamento médico do

cliente, pelo que as alteracdes devem ser sempre prescritas pelo médico assistente. A titulo de

exemplo mencionam-se alguns tipos de dieta, cuja composicao é da responsabilidade do médico

ou nutricionista:
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Dieta hipocaldrica — indicada para excesso de peso;

Dieta pobre em sal — dirigida a situacdes de hipertensao arterial, insuficiéncia cardiaca,
edema, insuficiéncia renal, etc;

Dieta depressora de colesterol — destinada ao controlo do colesterol;

Dieta para diabéticos — indicada para pessoas diabéticas;

Dieta protectora gastrica — dirigida a doentes com gastrite, Ulceras gastricas ou
duodenais;

Dieta branda — destinada a doentes com incapacidade de tolerar a dieta sélida.
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IT02.PCO5
Instrucao de Trabalho — Sistema HACCP

1. CONCEITOS E PRINCIPIOS

O Sistema HACCP (Andlise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos) ¢ um processo sistematico aplicado

na confeccao de alimentos, para garantir a inocuidade dos alimentos, baseado em 7 principios:

. Principio 1: Andlise dos Perigos;
. Principio 2: Identificacdo dos Pontos Criticos de Controlo (PCC) no processo;
. Principio 3: Estabelecimento dos Limites Criticos;

Principio 4: Estabelecimento de um Sistema de Vigilancia para o controlo dos PCC;

. Principio 5: Estabelecimento da Acgdes Correctivas a serem tomadas quando os PCC estao
fora de controlo;

. Principio 6: Estabelecimento da documentac3o relativa aos principios e sua aplicacao;

. Principio 7: Estabelecimento dos procedimentos de verificagao para confirmar que o Siste-

ma funciona eficazmente.

Os principios do HACCP sao aplicaveis a todas as fases de confeccdo de alimentos, sendo a

prevencao o pilar fundamental da sua actuacao.

O Plano HACCP é o documento escrito baseado nos principios do HACCP, que estabelece os

procedimentos a seguir para assegurar o controlo do processo de confeccao de alimentos.
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Comprometimento da Direcgao da Organizagao.

Respeitar as Normas de Higiene e a legislagio sobre seguranca alimentar.

Respeitar as Boas Préticas de Fabrico.

Utilizaco exclusiva de 6leo vegetal.

Ter em conta a qualidade das matérias-primas, ingredientes, o papel do processo no con-
trolo de perigos, provavel utilizacao final do produto e categorias de consumidores.

Deve ser aplicado a cada operacao, separadamente.

Deve ser revisto quando existam alteracdes em produtos ou processos.

Recolher informacao relevante sobre:

- Reclamagoes;

Resultados de ensaios;

Rspecificacdes do produto;

- Especificagdes sobre intoxicagdes alimentares.
Identificar os perigos:

- Perigos microbiolégicos;

- Perigos quimicos;

- Perigos fisicos.

Constituicao da Equipa HACCP

A Equipa HACCP é a estrutura operacional indispensavel ao desenvolvimento da acgao, devendo

ser multidisciplinar, incluindo as pessoas directamente envolvidas nas operagdes didrias. Duma

forma prética, ap6s uma formacao prévia dos elementos da equipa em HACCP, esta:

Define os objectivos e o campo de aplicacao;
Aprecia as dificuldades e os limites do seu trabalho;
Assegura a existéncia dos meios necessarios para o estudo;

Procede ao inventdrio e a recolha de informacoes.

Descricao do produto/processo

Trata-se aqui de proceder ao estudo e a descricao completa das matérias-primas, dos ingredientes,

dos produtos em laboracao e dos produtos acabados. Deve incluir informagao relevante sobre

seguranga, cComo:
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Composicao (matérias primas, ingredientes, etc);

Relacionar com a possibilidade de crescimento de diferentes organismos patogénicos;
Estrutura fisico-quimica (sélido, liquido, gel, pH, ...);

Tratamentos (cozedura, congelacao, fumagem, ...);

Acondicionamento e embalagem (hermético, vacuo, atmosférico, ...);



Durabilidade (data de limite de consumo, ...);

Condicoes de armazenamento e de distribuicao.

Deve elaborar-se uma Check-List Receita:

Que matérias-primas ou ingredientes sdo utilizados?

E provével estarem presentes organismos patogénicos nestes materiais? Quais?

Algum dos ingredientes tem propriedades toxicas ou contém substancias tdxicas?

Caso sejam conservantes, a sua concentragdo previne o crescimento de micrdbios
patogénicos?

Entre outros.

Deve elaborar-se a Check-List Processamento:

O produto pode ser atingido por um contaminante durante a preparagao, processamento
ou armazenamento?

Podem ser inactivos microorganismos ou substancias tdxicas durante o reaquecimento de
outros processos?

Pode algum microorganismo ou toxina contaminar o alimento apds este ter sido
aquecido?

Quais as condigdes de distribuicao?

Entre outros.

Identificar o Uso Pretendido

Baseado na utilizagdo esperada do produto pelo utilizador final ou consumidor. Em casos

especificos, poderao ter que ser considerados grupos vulneraveis (alimentagao institucional, etc.).

Deve elaborar-se a Check-List Uso Esperado:

Espera-se que o alimento seja mantido quente, arrefecido, congelado ou a temperatura
ambiente apds ser produzido?

O tempo/temperatura de exposicdo durante o reaquecimento inactiva microorganismos
ou toxinas de preocupagao?

Se o alimento é guardado apds reaquecimento, é mantido quente ou a temperatura
ambiente?

O alimento é manuseado ou exposto a potencial contaminacdo por outro meio?

Construir o Fluxograma

O fluxograma é elaborado pela Equipa HACCP e deve cobrir todas as fases, desde a recepcao das

matérias-primas até a distribuicao no local de utilizacdo pelo cliente. Este deve incluir informagoes

técnicas relevantes como:

Planos dos locais de trabalho e anexos;

Disposicao e caracteristicas dos equipamentos;
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. Sequéncia das operagoes;

. Parametros técnicos das operagoes;

. Circulacao dos produtos;

. Condigoes de higiene e circulagio do pessoal;
. Entre outros.

Listar os Perigos Relativos a cada Fase, analisar os Perigos e considerar Medidas para os
Controlar

A equipa deve listar os perigos em cada fase do fluxograma, desde a recepcao até ao ponto de
consumo. A andlise consiste, entdo, para cada perigo considerado ou para cada etapa elementar
identificada no fluxograma, em:

. Identificar toda a situagdo (matéria prima, ingrediente, pratica, procedimento, etc.)

susceptivel de introduzir o perigo considerado ou permitir a multiplicagao até um nivel

inaceitavel;
. Elaborar a lista das causas identificadas;
. Avaliar o risco correspondente (probabilidade do aparecimento/ocorréncia) do perigo).

Na elaboracao da lista, a equipa HACCP deve considerar ainda que:

. Mais do que uma medida preventiva, pode ser necessaria para controlar um dado perigo e
que varios perigos podem ser controlados por uma mesma medida preventiva;

. Se pode escolher entre varias medidas e que nesse caso ha que determinar cuidadosamente
a pertinéncia das medidas identificadas a fim de escolher as medidas melhor adaptadas a

cada situacao.

Determinar os Pontos Criticos de Controlo (PCC)
Os PCC correspondem a pontos, etapas operacionais, procedimentos que podem e devem ser

controlados a fim de se eliminar um perigo ou minimizar a probabilidade do seu aparecimento.

Serao considerados PCC, os pontos, etapas operacionais ou procedimentos onde a auséncia (ou

perda) do controlo arraste um risco inaceitavel para o consumidor em termos de seguranga.

Dum modo geral, os PCC correspondem, consoante os casos, a:

. uma matéria-prima ou ingrediente vector de um perigo inaceitdvel quando nenhum
tratamento (compreendendo a utilizagdo doméstica) permite eliminar ou reduzir a sua
ocorréncia a um nivel aceitdvel;

. qualquer etapa, intencional ou especificamente, é destinada a eliminar um perigo ou
reduzir a sua ocorréncia a um nivel aceitavel;

. qualquer etapa onde o perigo considerado pode ser introduzido (contaminagdo) ou
desenvolvido até um nivel inaceitdvel quando nenhuma etapa posterior pode eliminar o

perigo ou reduzir a sua ocorréncia a um nivel aceitdvel.
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Estabelecer Limites Criticos para cada PCC

Para cada PCC identificado a equipa HACCP deve especificar valores alvo (limites criticos)
ou tolerancias cujo respeito é imperativo para assegurar o controlo efectivo do PCC. Valores
alvos ou tolerancias podem ser relativos a uma (ou vdrias) caracteristica(s) fisica(s), quimica(s),
microbioldgica(s) ou sensorial(is) do processo e/ou do produto. O estabelecimento de limites
criticos podem basear-se em textos regulamentares, Codigos de Boas Praticas ou suporte técnico-

cientifico. Os limites mais usuais incluem:

. Medicoes de temperatura, tempo, humidade, pH, ...;
. Andlise quimicas — quantidade de cloro, ...;

. Aparéncia visual;

. Textura.

Estabelecer um Sistema de Monitorizacao
Trata-se aqui de estabelecer, com precisdo, os planos, métodos e dispositivos necessarios para
efectuar as observacoes, testes ou medicoes, permitindo assegurar que cada exigéncia formulada

para cada PCC (procedimentos operacionais, valores alvo ou tolerancias) é efectivamente

respeitada. Assim, serd necessario:

. Formalizar o sistema de monitorizacdo estabelecendo os procedimentos operacionais
correspondentes;

. Definir as responsabilidades de execucao e interpretacdo dos resultados;

. Estabelecer um sistema apropriado de registo dos resultados.

Estabelecer um Plano de Accoes Correctivas

O Plano de Acgoes Correctivas compreende o conjunto de accdes que devem ser imediatamente
empreendidas quando o sistema de monitorizagio revela auséncia ou perda de controlo dum
PCC. Elas devem ser previstas para cada PCC, devem permitir uma reacgao imediata, a eliminacao
do perigo e assegurar o retorno do controlo de cada PCC. As acgdes correctivas identificadas
devem ser objecto de procedimentos operacionais especificos. A sua execucdo e os resultados

correspondentes devem ser objecto de registos apropriados.

Estabelecer Documentacgao e manter Registos

Os procedimentos do HACCP devem ser documentados. Os registos devem ser mantidos. A
documentagao e os registos devem ser organizados de forma a permitir:

. O fécil acesso pela Equipa HACCP.

. A rastreabilidade de um lote confeccionado.
Estabelecer Procedimentos de Verificagao e Revisao

Devem ser estabelecidos métodos de verificagao e auditoria, procedimentos e testes, incluindo

amostragem aleatdria, de forma a determinar se o sistema HACCP funciona correctamente.
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IT02.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — SISTEMA HACCP

Exemplos de actividades de verificacao:

Revisdo do sistema de HACCP e seus registos.
Revisdo de desvios e disposi¢des dos produtos.

Confirmagao de que os PCC sdo mantidos sob controlo.

Quando possivel, as actividades de validagao deve incluir acgdes para confirmar a eficacia dos

elementos do Plano.

O plano HACCP deve ser revisto, para se determinar, se este ainda é apropriado, e é adicional ao

processo de verificagao. Deve ser definida uma periodicidade e quando ocorram modificacdes ao

nivel de:

Matérias-primas;

Processos;

Equipamentos produtivos;

Lay-out;

Nova informacao sobre perigos ou riscos;

Entre outros.

Para a Certificagdo de um Sistema de HACCP devem ser consultadas a normas DS3027: 2002 /
ISO 13485 HACCP, Seguranca Alimentar, Sistemas de Gestao de Riscos.
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PCO5 — Nutricao e Alimentacao

ITO3.PCO5
Instrucao de Trabalho — Recep¢ao, Armazenamento
e Conservacao de Produtos Alimentares

1. RECEPCAO DE PRODUTOS

A zona de recepcdo de géneros alimenticios devera dispor das condigdes adequadas,
nomeadamente:

Uma mesa de apoio;

Balanca calibrada (100g a 50.000g);

Estrados em pléstico ou prateleiras;

Termometro de contacto.

Na recepcao dos géneros alimenticios devem controlar-se os seguintes aspectos:
Condicoes de transporte e descarga;
Conferéncia da mercadoria de acordo com a nota de encomenda (prazo de entrega, hora

de entrega, quantidades entregues).
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Condigoes a serem verificadas na entrega do produto:

Rotulagem dos produtos

O rétulo deve estar completo, ndo rasurado, ndo apagado, escrito em portugués, conter o
nome, prazo de validade, quantidade, condicbes de conservacdo (se aplicavel), n? de lote, lista
de ingredientes (ordem decrescente de quantidade), nome e morada do produtor/fabricante. O

rotulo deve ser mantido no tltimo produto até consumo integral do mesmo.

Embalagem dos produtos
A embalagem primadria (exterior) deve estar intacta, limpa e sem quaisquer residuos. Deve ser
feita a desembalagem verificando a integridade dos produtos — se estao intactos, sem defeitos, se

ndo existem pragas nas embalagens interiores.

Temperatura dos produtos
Alimentos congelados: devem estar abaixo dos —18°C.

Alimentos frios: devem estar entre 0°c e 6°C.

Validade
Data de durabilidade minima — “Consumir de preferéncia antes de ...”

Data limite de consumo — “Consumir até...”

Estado de conservacao

Produtos frescos: controlar as caracteristicas organolépticas, cor, cheiro, viscosidade, brilho,
textura, aspecto e frescura.

Produtos congelados: controlar a existéncia de gelo no interior da embalagem (n3o pode conter),
pressionar com o dedo (ndo pode ceder nada).

Mercearia: controlo visual de todos os produtos e da existéncia de pragas.

Sao devolvidos os produtos:

. Diferentes dos requisitados;

. Com prazo de validade expirado;

. Com alteracoes das caracteristicas organolépticas;

. Molhados ou com manchas de humidade;

. Com manchas de 6leos ou outra substancia estranha;

. Com indicio de infestaco (roido ou com dejectos);

. Em embalagens conspurcadas, violadas ou danificadas;

. Em latas ou pacotes amolgados, enferrujados ou violados;
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Em frascos com bolhas de ar no interior;
Congelados que se apresentem semi-descongelados ou com sinais de cristais de gelo;
Com rétulo pouco perceptivel ou incompleto;

Carneos sem selo de salubridade.

Regras de armazenagem:

O armazém deve ser em local seco e fresco;

O armazém deve estar fechado e o seu acesso deve ser restrito e controlado;

O armazém permite uma higienizacao facil e eficaz;

Todos os produtos alimentares estao protegidos do sol/calor, chuva e pragas;

As zonas de armazenamento devem estar arejadas e em boas condicdes de conservacao
(sem fendas ou outros possiveis abrigos de roedores) e limpeza;

As embalagens primdrias ndo chegam a entrar na zona de armazenamento, sendo deitadas
ao lixo logo na recepgao;

Todos os produtos alimentares devem ser aprovisionados em material adequado a natureza
do produto;

Os produtos alimentares ndo podem estar em contacto directo com o chdo ou paredes;
Os produtos alimentares sao aprovisionados de forma separada e identificados;

O prazo de validade dos produtos alimentares deve estar visivel;

Os produtos alimentares com data de validade mais antiga sdo os primeiros a serem
consumidos e arrumados de forma acessivel;

A validade dos produtos alimentares deve ser controlada com regularidade, tendo em

conta a natureza dos produtos e a origem de fornecimento.

Na arrumacao dos produtos deve ter-se em conta que:

O ar frio deve circular entre os produtos;

Nunca se devem colocar alimentos quentes no interior das camaras;

As portas das camaras devem ser abertas o minimo de vezes possivel;

Todos os alimentos devem estar tapados, identificados, em recipientes adequados e
organizados por tipo de alimentos de acordo com a disposicao de temperatura dos
equipamentos;

Todos os alimentos pereciveis devem encontrar-se a temperatura de 0 a 6°C no caso de

refrigeracdo e no caso de congelados -18°C.
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IT03.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — RECEPCAO, ARMAZENAMENTO
E CONSERVACAO DE PRODUTOS ALIMENTARES

5. CONGELACAO

A camara de congelacao deve estar sempre limpa, sem gelo e sem excesso de alimentos no interior
(1/4 livre).

Na arrumacao dos produtos deve ter-se em conta que:

A camara deve estar organizada por tipos/grupos de alimentos;
Nunca se devem colocar alimentos ndo congelados nas camaras de congelacao;
Os alimentos devem estar protegidos e identificados com o rétulo;

Os alimentos congelados encontram-se a temperatura -18°C.

O controlo da recepcao de matérias-primas € realizado no impresso IMP02.IT03.PC5 — Controlo de

Recepcdo de Matérias-Primas.

O controlo da validade dos produtos é realizado no impresso IMP03.IT03.PCO5 — Controlo da
Validade dos Produtos.
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ITO4.PCO5
Instrucao de Trabalho — Preparacao e Confeccao
de Alimentos

Durante a preparacao e a confeccdo dos alimentos, é necessario garantir determinados
principios de higiene, para que se possam prevenir os riscos de transmissao de infecgdes ou
outras doengas de transmissdo alimentar. Estes principios, ou regras, dizem respeito a higiene
pessoal dos manipuladores de alimentos, ao modo como os alimentos sdo manipulados, servidos
ou conservados e a higiene das instalacdes onde os alimentos sdo armazenados, conservados,

preparados ou servidos.

Todas as pessoas que trabalham na preparagao e confeccao de alimentos fazem exame médico
completo ao iniciar a sua actividade e regularmente, de acordo com a legislagao em vigor, e devem
respeitar sempre as regras basicas de higiene. A responsabilidade pela sua realizagao é extensivel

as entidades empregadoras.

De acordo com a legislacdo em vigor, devem:

. Utilizar vestudrio e calgado (antiderrapante e perfurado) exclusivos do local de trabalho;
. Usar farda branca nao contendo bolsos nem botdes a frente;

. Usar touca branca, que cubra a totalidade do cabelo;

. Nao usar adornos (brincos, reldgios, anéis, pulseiras);

. Evitar maquilhagem excessiva e perfumes fortes;

. As unhas devem estar sempre curtas, limpas e sem verniz.
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No impresso IMPO4.IT04.PCO5 — Registo de Equipamento Entregue/Recebido deve ser registado o

equipamento entregue e recebido aos/pelos colaboradores.

Qualquer colaborador que esteja constipado, com gripe, febre, diarreia ou vémitos, ndo deve
estar em contacto com os alimentos, devendo realizar outras tarefas durante o periodo em que se

mantenha os sintomas.

LAVAGEM DAS MAOS

Quando se devem lavar as maos:

. Antes de iniciar o servico;

. Apds a utilizacdo dos sanitarios;

. Depois de manipular alimentos crus;

. Apds manipular produtos quimicos ou produtos de limpeza;

. Depois de comer ou fumar;

. Depois de mexer no cabelo, olhos, boca, nariz ou ouvidos;

. Depois de proteger um espirro, tosse ou se assoar;

. Apos tocar em objectos sujos (lixo, dinheiro, embalagens usadas, etc.).

Regras a observar na lavagem das maos:

. Deve estar disponivel agua quente e fria e lavatério especifico de pedal, para lavar as
maos;

. Utilizar dgua corrente potdvel;

. Utilizar sab3o liquido bactericida;

. Lavar maos, antebracos, espacos interdigitais, costas das maos e por baixo da alianga (caso
a tenha);

. Escovar bem as unhas;

. Secar as maos com toalhetes de papel descartaveis (nunca com pano da loiga ou toalha);

. Se a torneira for manual, fechar com um toalhete de papel (o ideal é que a torneira seja de

fecho automatico);

. Passar as maos por desinfectante alcodlico;
. Todo o pessoal deve manter as maos bem cuidadas e hidratadas.
PROTECCAO DE FERIDAS

Sempre que se tenha um corte, ferida ou queimadura deve-se proteger com um penso rapido,

dedeira ou luva.

O Lar Residencial deve possuir uma mala/caixa de primeiros socorros completa (desinfectantes,
cicatrizantes, pomada para queimaduras, tesoura, pensos, gaze, etc.), devidamente assinalada
e acessivel a todos os colaboradores, nomeadamente os afectos a preparacdo e confecgao de

alimentos.
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Regras gerais a observar:

Nunca usar as mesmas facas e utensilios em alimentos ndo cozinhados ou nao lavados, e
em alimentos ja cozinhados ou preparados, pelo risco de contaminacao;

Quando se provam alimentos com uma colher, esta deve ser imediatamente lavada;

Pegar nos talheres sempre pelos cabos;

Nunca colocar os dedos nos bordos ou no interior de copos, tacas ou pratos;

Usar luvas descartaveis no empratamento manual, ou executa-lo sempre com um utensilio
limpo e adequado;

Manter todos os recipientes convenientemente tapados;

Manter as superficies de trabalho adequadamente limpas. Nos intervalos do trabalho nao
deixar superficies e utensilios sujos;

Deve existir um frigorifico para alimentos ja cozinhados, lavados ou preparados para con-
sumo directo, e outro frigorifico para alimentos crus ainda nao preparados. Se ndo for pos-
sivel, os alimentos cozinhados ou ja lavados e preparados devem arrumar-se nas prateleiras
acima dos alimentos crus ou ainda nao preparados, devidamente embalados ou dentro de
recipientes adequados e higiénicos, a fim de se evitar a conspurcacao dos primeiros;

No armazenamento e acondicionamento ndo deve existir contacto entre alimentos de ori-
gem vegetal e alimentos de origem animal, pelo risco de conspurcacdo e contaminagao;

Manter o balde do lixo/residuos sempre tapado.

INSTALACOES SANITARIAS

Estao assinaladas e equipadas com:

Lavatorio;

Papel higiénico;

Papel para secagem das maos;

Sabao liquido (de preferéncia bactericida), com doseador:
Torneiras de accionamento ndo manual;

Balde de lixo;

Escova piagaba.

VESTIARIOS

Possuir chuveiro.
Estarem limpos e arrumados.

Os objectos pessoais devem estar guardados dentro dos respectivos cacifos pessoais.
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ARMAZENAMENTO

Na zona de armazenagem e manipulacao de alimentos é proibido:

Efectuar a entrada de pessoas estranhas a cozinha sem bata e touca. Por conseguinte, de-
vem existir batas e toucas suplementares, descartdveis para uma eventual situacao;
Tomar ou guardar medicamentos;

Comer,;

Mascar pastilha elastica;

Fumar.

Normas basicas de higiene a serem observadas na manipulag3o de alimentos:
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Lavar e desinfectar todos os produtos horticolas e legumes a consumir em cru.

Os agrides s6 devem ser consumidos cozidos na sopa; nunca devendo ser utilizados em
salada. Este vegetal pode alojar pequenos microrganismos causadores de doengas e sao
resistentes a esta desinfeccao.

Nao misturar alimentos crus com alimentos ja confeccionados, nem juntar alimentos de
origem vegetal com alimentos de origem animal, durante e apds a fase de preparacao, de
forma a evitar contaminagdes cruzadas.

Nunca deixar a temperatura ambiente cremes, maioneses e outros molhos/produtos em
cuja confeccdo sejam utilizados ovos, pelo risco de multiplicagdo de salmonelas (que ex-
istem frequentemente nos ovos). No caso de ndo serem consumidos logo apds a sua prepa-
racao, estes produtos devem ser imediatamente refrigerados.

Os alimentos devem ser servidos e consumidos logo apds a sua preparagao, nunca devendo
ser deixados a temperatura ambiente, sobretudo na Primavera, Verao ou Outono. No caso
de nado serem logo consumidos, os alimentos devem ser mantidos abaixo de 10°C ou acima
de 60°C, ou ent3do congelados, a fim de se evitar o crescimento e multiplicagdo de agentes
causadores de doencas (microrganismos e produtos resultantes da decomposicao dos ali-
mentos).

Nunca se devem conservar, refrigerar ou congelar alimentos preparados ou cozinhados
junto de alimentos crus, para evitar os riscos de contaminagao.

Nunca se devem descongelar e voltar a congelar os alimentos.

Quando for necessario reaquecer os alimentos, deve-se garantir um aquecimento adequa-
do de modo a destruir eventuais microrganismos que se tenham produzido.

Deve-se respeitar sempre os prazos de validade e as condi¢des adequadas de conservacao
dos diferentes alimentos. Latas de conserva com a tampa abaulada ou que libertem gas
no momento da sua abertura, nunca devem ser consumidas pelo risco de botulismo, que é
uma doenga muito grave e, por vezes, mortal. Nunca se devem guardar latas de conserva

depois de abertas (o seu contetido deve ser transferido para recipientes apropriados).



MATERIAIS, UTENSILIOS E EQUIPAMENTOS

Todos os materiais, utensilios e equipamentos que entram em contacto com os alimentos sao

mantidos limpos e:

. Sao fabricados com materiais adequados (pldstico resistente e inox) e mantidos em boas
condigdes de arrumacao e em bom estado de conservagao, limpeza perfeita e desinfecgao,

sempre que necessario;

. Estdo instalados de modo a permitir a limpeza adequada da area circundante.
RESIDUOS ALIMENTARES
. Os residuos, alimentares ou outros, nao devem ser acumulados em locais onde sdo mani-

pulados alimentos, excepto na medida em que tal seja inevitavel para a execucdo adequada
do trabalho.

. Os residuos alimentares devem ser depositados em contentores fechados e mantidos em
condicoes que permitam facil limpeza e desinfeccao.

. Os colaboradores efectuam a remocao dos residuos ap6s terem sido servidas as refeicoes.

. Os residuos sao armazenados em locais que permita boas condicdes de limpeza e em local
préprio no exterior das instalacdes do estabelecimento. A recolha dos residuos é efectuada

pelas entidades competentes.

ABASTECIMENTO DE AGUA

. A dgua utilizada no abastecimento corresponde as caracteristicas de qualidade da 4gua
para consumo humano indicadas na legislagdo em vigor.

. Sempre que é necessario gelo, o0 mesmo ¢é fabricado a partir de dgua potavel. O gelo é
fabricado, manipulado e armazenado em condicdes que o protejam de qualquer tipo de
contaminacao.

. Toda a dgua utilizada nas instalagoes alimentares do estabelecimento é prépria para con-

sumo humano.

DESCONGELACAO

A descongelagao é realizada em camara frigorifica, entre 0 e 6°C. Assim, os alimentos sao retirados
no dia anterior a sua confecgdo, da cdmara de descongelagao para a camara de refrigeragdo. Os
alimentos a descongelar sdo colocados em grelhas ou placas perfuradas, de tal modo que nao

toquem no liquido de exsudagdo que se vai formando aquando da descongelacao.

Os alimentos devem ser descongelados em microondas ou sob dgua corrente fria (nunca quente)
ou a temperatura ambiente, isolados por saco de plastico, mesmo nas situagdes de emergéncia.

Alguns alimentos sao confeccionados sem descongelar, p.e. os legumes.

Os produtos descongelados sdo utilizados durante as 24h seguintes a sua descongelagdo. Estes

nunca sao recongelados, nem arremessados para serem separados.
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PREPARAQI\O DE ALIMENTOS CRUS
Existem quatro zonas de trabalho diferentes: carnes cruas, peixe cru, vegetais crus e produtos

confeccionados.

Quando forem utilizadas estas zonas, é realizada a limpeza e desinfecgio entre as operacoes.

Existem quatro cores diferentes dos materiais a utilizar, de acordo com as diferentes zonas de

trabalho.

LAVAGEM E DESINFECCAO DE FRUTAS E LEGUMES CRUS
Existem dispositivos adequados para a lavagem dos alimentos, designadamente tinas, cubas
ou outros equipamentos desse tipo, devidamente limpos, feitos com materiais anti-corrosivos e

abastecidos de dgua potavel quente e fria.

Etapas:

. Eliminar sujidade e partes ndo comestiveis;
. Lavar com dgua abundante

. Desinfectar utilizando:

pastilhas de desinfeccdo de legumes e frutos. Ter em conta o rétulo — tempo de reacgao e
dosagem correctos;
- lixivia neutra (sem detergente e a 3% de Cl activo) na proporgao de 1dI de lixivia, para 10 |

de dgua. Submergir os alimentos durante 15 min. Ver tabela abaixo, para conversdes:

Agua Lixivia

5 litro (I) 0,5 decilitro (dl) ou 5 centilitro (cl) ou 50 mililitros (ml)
101 0,11 ou 1dl ou 100ml

20l 0,2l ou 2dl ou 200m|

301 0,3l ou 3dl ou 300ml

. Enxaguar abundantemente com agua corrente;

. Escorrer bem os produtos;

. No final, limpar e desinfectar, com agua e lixivia, os recipientes, facas e tabuas utilizadas.

Se nao forem logo consumidos os produtos depois de lavados e desinfectados, sdo guardados em

frio positivo e colocados em recipientes préprios e protegidos.
CONFECCAO DE REFEICOES

Evitar contaminacao cruzada:

. Segue-se o principio “Marcha em frente”.
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. Nao se misturam alimentos de origem animal com os de origem vegetal.

. Nao se misturam alimentos crus com alimentos cozinhados.
Todos os colaboradores que manipulam alimentos lavam e desinfectam as maos a cada
etapa.

Os utensilios, tabuas de corte e zonas de preparagao, so lavadas e desinfectadas a cada

etapa.
. Os alimentos sao protegidos quando armazenados.
TEMPERATURA

Os alimentos ndo permanecem inutilmente a temperatura ambiente:
A fervura dos alimentos é efectuada a uma temperatura superior a 100°G;
. Os pratos frios sdo mantidos a uma temperatura entre 0 e 6°C;

. Os pratos quentes sao mantidos a uma temperatura superior a 65°C.

CONTROLO DOS OLEOS DE FRITURA
S3o seguidos os seguintes principios:

Os termostatos sao regulados para 160 a 170°C (nunca superior a 180°C);

. O 6leo é filtrado ap6s cada fritura e s3o retiradas as sobras ou depésitos calcinados;
. As fritadeiras sdo lavadas regularmente e sempre que se mude o 6leo;
. E efectuado teste do 6leo regularmente (teste colorimétrico);

Utiliza-se exclusivamente dleo vegetal;
Sao controladas as caracteristicas organolépticas do 6leo (cor, viscosidade, cheiro, forma-

¢ao de fumos e espumas);

. Nunca se junta 6leo novo ao 6leo usado;
. Aquece-se o dleo no inicio da fritura;
. O ¢dleo usado pode ser reciclado por uma entidade externa, sendo por isso depositado em

recipiente préprio devidamente identificado.

Deve ser efectuado o registo no impresso IMP05.IT04.PC0O5 — Controlo dos Oleos de Fritura.

SOBRAS E ALIMENTOS DE ALTO RISCO
Consideram-se sobras os alimentos que foram confeccionados em excesso e nao chegaram a ser

servidos.

As sobras que podem ser reaproveitadas s3o:

conservadas abaixo de 6°C;

. separadas de molhos ou sucos;
. protegidas, isoladas e identificadas;
. reaquecidas a uma temperatura superior a 75° C antes de consumidas;

sao consumidas em 24 horas.
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PCO5 — Nutricao e Alimentagao I I | | |‘I|| I |

IT04.PCO5 — INSTRUGCAO DE TRABALHO — PREPARACAO E CONFECCAO
DE ALIMENTOS

Nao se podem reaproveitar as seguintes sobras:

. As que quebraram a cadeia de frio ou quente;

. Com molho, recheio, temperos, salsa picada;

. De sobras;

. De alimentos de alto risco — p.e., carne picada, marisco, molho, leite e outros produtos lac-

teos, ovos e produtos a base de ovos, produtos transformados.
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Ll IREREN  PCO5—NutricioeAlimentagio

ITO5.PCO5
Instrucao de Trabalho — Transporte, Distribuicao
e Apoio nas Refeicoes

1. TRANSPORTE DE REFEICOES

No caso da Organizacao efectuar o transporte de alimentos entre estabelecimentos fisicamente

separados, deverd observar o constante no presente ponto.
Acirculacdo de mercadorias e a proteccdo da satide dos consumidores s3o principios fundamentais

e indissociaveis a que o transporte dos géneros alimenticios deve estar sujeito. Estes principios

impoem um elevado grau de seguranca relativamente a higiene dos produtos.
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A preparacdo, transformacao, fabrico, embalagem, armazenagem, transporte, distribuicao,
manuseamento e colocagao a disposicao do publico consumidor de géneros alimenticios devem
realizar-se em condigoes de higiene, de acordo com a legislacdo em vigor relativa a Higiene dos

Géneros Alimenticios.

AUTOCONTROLO

No transporte de produtos alimentares devem estar identificadas todas as fases da actividade
do transporte, de forma a garantir a seguranga dos alimentos e velar pela criagao, aplicagao,
actualizacio e cumprimento de procedimentos de seguranga adequados. Nas actividades de auto-
controlo deverao ter-se em conta os seguintes principios:

a) Analise dos potenciais riscos alimentares nas diversas operagoes.

b) Identificagao das fases das operacdes em que se podem verificar riscos alimentares.

¢) Determinagdo dos pontos criticos para a seguranca dos alimentos.

d) Definicdo e aplicagcdo de um controlo eficaz e de processos de acompanhamento dos

pontos criticos.

e) Revisdo periddica, e sempre que haja alteragdes dos processos da Organizacdo, da

analise de riscos alimentares, dos pontos criticos de controlo e dos processos de controlo e

acompanhamento.

MEIOS DE TRANSPORTE

As caixas de carga dos veiculos de transporte e os contentores utilizados para o transporte de
géneros alimenticios devem ser mantidos limpos e em boas condigoes, com vista a proteger os
géneros alimenticios da contaminagdo. Com o objectivo de assegurar a seguranga e salubridade
dos alimentos, estes devem, sempre que possivel, ser concebidos e construidos de forma a permitir

uma limpeza e desinfeccao adequadas.

As caixas de carga e os contentores ndo devem ser utilizados para o transporte de quaisquer
outras substancias que nao sejam géneros alimenticios, sempre que disso possa resultar a sua

contaminacao.

A colocacdo e protecgdo dos géneros alimenticios dentro das caixas de carga e dos contentores

devem reduzir, a0 minimo, o risco de contaminacao.
Os géneros alimenticios a granel no estado liquido, na forma de granulos ou em pd, devem ser

transportados em caixas de carga ou contentores cisternas reservados ao transporte de géneros

alimenticios.
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Os contentores devem ostentar uma referéncia claramente visivel e indelével, em lingua
portuguesa, indicativa de que se destinam ao transporte de géneros alimenticios ou a mencao

«destinado exclusivamente a géneros alimenticios».

Sempre que as caixas de carga e os contentores forem utilizados para o transporte de quaisquer
outras substancias que n3o sejam géneros alimenticios, ou para o transporte simultaneo de
géneros alimenticios diferentes, e para evitar o risco de contaminacao:

. Separar devidamente os produtos, sempre que necessario;

. Proceder a uma limpeza adequada entre os carregamentos.

TEMPERATURAS NOS TRANSPORTES

Sempre que necessario, para assegurar a seguranca e salubridade dos géneros alimenticios, as
caixas de carga e os contentores utilizados para o transporte devem estar equipados de forma a

manter os géneros alimenticios a temperaturas adequadas, e possuirem mecanismos de controlo

da temperatura.

Regras a observar na distribuicao das refeigoes:

. Os colaboradores nao tocam directamente nos alimentos.

. O seu fardamento encontra-se sempre limpo.

. Utilizam-se utensilios e recipientes apropriados para géneros alimenticios e devidamente
higienizados.

. Nunca provar com colher e colocd-la novamente dentro da panela, nunca espirrar para

cima dos alimentos, nunca pegar em alimentos confeccionados com as maos, nunca limpar

as maos ao avental.

. Para cada prato e travessa existem utensilios para retirar os alimentos.
. Os pratos frios sdo conservados no frio (temp. 6°C).

. Os pratos quentes sao mantidos em banho-maria (temp. 65°C).
AMOSTRAS DE TESTEMUNHO

Em cada refeicio (de todos os pratos confeccionados) sao efectuadas recolhas de amostras de
testemunho, que se guardam durante 72h (3 dias), seguindo os seguintes passos:

. E realizada antes de servir;

. Recolhe-se no minimo 100 g de alimentos no total, que devem incluir todos os que cons-

tituem a refeicao;
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Fecham-se os recipientes hermeticamente (sacos descartaveis ou frascos proprios);

Colocam-se etiquetas com a descricao de todos os ingredientes no interior, data e hora.

No caso de intoxicagdo alimentar, procede-se ao pedido de andlise por laboratério reconhecido.

Depois de conhecidos os resultados, tomam-se as acgdes correctivas necessarias, que devem ser

registadas e acompanhadas relativamente a sua implementagao e eficdcia.

O IMPO06.IT05.PCO5 — Recolha de Amostras de Testemunho deve ser utilizado para registar essa

recolha.

As refei¢oes devem constituir-se como momentos de prazer e de convivio do cliente.

O responsavel pelo processo deve definir as regras para o apoio na alimentagado, seguranca

e promocao da autonomia dos clientes. As regras definidas deverdo considerar as diversas

necessidades e tipos de clientes.

Os colaboradores do Lar Residencial deverao promover sempre a autonomia do cliente, entre

outras formas, estimulando-o a decidir o que quer comer, de acordo com a ementa, e a tomar a

refeicao sozinho.

Sempre que o cliente necessidade de ajuda de 32 pessoa para tomar uma refeicao, os colaboradores

do Lar Residencial devem estar qualificados para o exercicio desta funcao, devendo:
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Preparar cuidadosamente o espaco da refeigao;

Promover a autonomia do cliente e respeitar as suas preferéncias e necessidades individuais;
Aquecer os alimentos que ndo se encontrem a temperatura indicada ou que nao satisfacam
o cliente;

O colaborador deve possuir uma atitude calma e pausada, ndo apressar a refeicio e colocar
pouca comida no garfo ou colher para salvaguardar uma boa mastigacdo e degluticdo dos
alimentos. O colaborador deverd limpar a boca do cliente, sempre que necesséario e posicio-
nar-se de frente para o cliente.

Aumentar a consisténcia dos liquidos (p.e,, cha, café, sumos, sopas, etc.), sempre que o cliente
tenha dificuldades em engolir, através de espessantes, ou seja de produtos de preparacao facil
e instantanea, sem paladar e que mantenham constante a espessura dos liquidos ao longo do
tempo, ndo lhe retirando o seu aspecto atractivo;

Apoiar o cliente apos a refeicio na higiene basica (p.e., limpar maos e cara) e na higiene oral.



| I ||I‘| | | I I PCO5 — Nutrigao e Alimentacao

IT05.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — TRANSPORTE, DISTRIBUICAO
E APOIO NAS REFEICOES

O gestor do processo deve também definir a forma de actuacdo dos colaboradores em situagdes
de emergéncia relativas a ingestdo de alimentos, como por exemplo intoxicagdes alimentares,

mau estar, indigestao, engasgamento, entre outros.

As actividades desenvolvidas no apoio nas refeicdes e promocao da autonomia dos clientes devem

ser monitorizadas de acordo com o estabelecido no PI do cliente.

O(s) responsavel(is) pela monitorizagdo e avaliagdo definem, com os colaboradores que exercem
a funcdo de apoio de 32 pessoa, os indicadores respectivos, assim como os instrumentos
metodoldgicos para desenvolver a monitorizagao e avaliagao, tais como:

. Entrevistas/ questiondrio de satisfacao dos clientes e significativos;

. Registos da monitorizacdo semanal.
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ITO6.PCO5
Instrucao de Trabalho — Subcontratacao de Servigos
de Fornecimento de Refeicoes

Elaborado: Data:

Aprovado: Data:

A Organizacao, quando procede a subcontratacdo do fornecimento do servigo de refeicoes,

para além dos procedimentos aplicaveis na Organizacao para a gestdo de compras, deve ter

em conta os seguintes elementos fundamentais, que a empresa a subcontratar deve observar,

nomeadamente:

34

Possuir um Sistema de Gestao da Qualidade implementado e certificado;

Possuir um Sistema de HACCP implementado e certificado;

Evidenciar o cumprimento de todos os requisitos legais e regulamentares em termos de
legislacdo na drea de seguranca e higiene alimentar;

Evidenciar que possui, ou segue, Céddigos Nacionais ou Internacionais de Boas Préticas Ali-
mentares (p.e., Codex alimentarius);

Evidenciar que possui colaboradores devidamente qualificados e preparados para actuar
na area, bem como, que proporciona a estes a respectiva actualizacdo de conhecimentos,
sempre que necessaria;

Evidenciar que possui todos os meios materiais e técnicos, devidamente homologados e
certificados para o efeito, incluindo garantia ao nivel do transporte dos alimentos, confec-
cionados ou ndo, e que respeita, na integra, a legislacao aplicavel para esta area;

Fornecer refeicoes equilibradas, através da elaboracdo de ementas supervisionadas por téc-
nicos qualificados (p.e., nutricionista);

Capacidade e competéncia técnica para a confeccao de um nimero diversificado de re-
gimes alimentares especiais;

Entre outros.



Se os servicos a prestar pela empresa subcontratada forem executados nas instalagbes da
Organizacao, esta deve assegurar o integral cumprimento da legislacdo e normativos em vigor
em matéria de seguranca alimentar, no que diz respeito as instalagdes e equipamentos a afectar a

preparacdo e confeccdo de refeigoes.

O Lar Residencial deve implementar mecanismos de monitorizagao e controlo interno periddicos,
que garantam que os servigos prestados se encontram em conformidade com os requisitos
contratualizados. Os resultados devem ser registados e anexados ao processo do fornecedor, de

acordo com os procedimentos vigentes na drea de aprovisionamento.

A Organizagdo deve transmitir a entidade subcontratada a Lista de Necessidades Alimentares (IMPO1.
PCO5), contendo a informagao relativa ao nimero e as necessidades alimentares, especificas de
cada cliente, para que a empresa subcontratada possa elaborar as respectivas ementas, de acordo
com as especificacoes identificadas. Caso os clientes ndo possuam necessidades especiais de
alimentacao, as ementas a elaborar devem respeitar as recomendagdes da Roda dos Alimentos

Portugueses, bem como, as Regras de Boas Praticas para uma Alimentagao Saudavel.

Caso se verifiquem situagdes anémalas nos servicos prestados, quer identificadas por reclamagao
dos clientes, quer identificadas nos processos de monitorizacao, a Organizacdo deve encetar um
processo de averiguacao, e analisar com a empresa subcontratada as acgdes a implementar para

colmatar a nao conformidade.

Em situagdes de risco ou maior gravidade poderao ser realizadas auditorias internas ou a requisicao
de uma nova auditoria de certificagdo a empresa prestadora do servico de refeicdes, junto das
entidades competentes para o efeito. Caso se constate pela existéncia de matéria de facto, que
coloque em causa a relacdo contratual estabelecida, a Organizacao procede a rescisdo contratual

de acordo com os procedimentos vigentes na Organizagao, ao nivel do aprovisionamento.
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Controlo de Recepcao de Matérias-Primas
IMP02.ITO3.PCO5 — LAR RESIDENCIAL
paginalde1

Identificacdo do Estabelecimento

Caracteristica a controlar

Conforme

Nao Conforme/Motivo

Produtos de acordo com o requisitado

Quantidade de acordo com o requisitado

Prazo de entrega

Hora de entrega

Condicoes de transporte

Condicoes de descarga

Rotulagem

Embalagem primaria

Embalagem

Temperatura

Validade

Caracteristicas organolépticas

Fornecedor

Devolvidos

Data Organizagao




Controlo da Validade dos Produtos
IMP03.ITO3.PC0O5 — LAR RESIDENCIAL

Identificacdo do Estabelecimento

paginalde1
Produto Data de validade Destino Controlo da efectivacao
constante da embalagem do destino
Devolvidos

Data Organizagao




Registo de Equipamento Entregue / Recebido \dentificacao do Estabelecimento
IMP04.ITO4.PCO5 —LAR RESIDENCIAL
paginalde1

Foi entregue a ,0

seguinte equipamento para uso pessoal:

. Duas batas brancas adequadas a preparagao e confeccdo de alimentos;
. Duas toucas brancas adequadas a preparacao e confecgao de alimentos;
. Um par de sapatos brancos adequadas a preparacao e confecgio de alimentos;

Uns éculos de protecgdo, uma mascara nasobucal, umas luvas grossas, umas luvas finas.

Mais se declara, que foram dadas instrugdes ao funcionario sobre o seu uso e manutencao.

Anualmente sera revisto o material que agora se entrega, no sentido de assegurar que o0 mesmo se mantém adequado ao uso.

Data

Confirmo a recepgao do equipamento listado e assumo o compromisso de utiliza-lo correctamente e conserva-lo nas devidas condicoes de

manutencao, higiene e limpeza.

Data




Controlo dos OIGOS de Fritura Identificacdo do Estabelecimento
IMPO5.IT04.PCO5 — LAR RESIDENCIAL
paginalde1

Data de 6leo novo Data de utilizacdo Data de verificagdo  |Estado Substituicao Assinatura
12 utilizagdo

Nao Sim




Recolha de Amostras de Testemunho \dentificacao do Estabelecimento
IMP06.IT05.PCO5 — LAR RESIDENCIAL
paginalde1

Amostra n? Data Hora Alimentos constantes da amostra Data
de recolha de recolha de eliminacao

10

1

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

Data Organizacao







PCO6

Apoio nas Actividades
Instrumentais da Vida
Quotidiana




PC06 — Apoio nas Act. Instr. da Vida Quotidiana

PC06
Apoio nas Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana

1. OBJECTIVO
Estabelecer regras orientadoras para as actividades de acompanhamento ao exterior, de apoio
na aquisicao de bens e servicos, no tratamento de roupa e no transporte de clientes no Lar

Residencial.

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores e servicos responsaveis pelas seguintes actividades:
acompanhamento ao exterior, apoio na aquisicdo de bens e servicos, tratamento de roupa e

transporte de clientes.

3. INDICADORES DO PROCESSO
Constituem ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao
do processo sera realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela

Organizacao, em funcao do seu modelo organizacional e dos seus objectivos estratégicos.

Os indicadores apresentados na matriz de caracterizacdo do processo sdo orientadores e

exemplificativos.
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| I ”I‘l | | I I PC06 — Apoio nas Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana

4. MODO OPERATORIO

2
TRATAMENTO DA ROUPA

2. Tratamento da Roupa

Ainstrucao de trabalho IT02.PC06

- Tratamento da Roupa define as regras
gerais relativas a recolha, verificagao
e seleccao, lavagem, secagem,
reparagao, engomagem e distribuicao

da roupa dos clientes.

1
ACOMPANHAMENTO AO
EXTERIOR E AQUISICAO
DE BENS E SERVICOS

3
TRANSPORTE

1. Acompanhamento ao Exterior

e Aquisicao de Bens e Servigos

Ainstrucao de trabalho IT01.PC06
- Acompanhamento ao Exterior e
Aquisicdo de Bens e Servicos define
as regras gerais relativas ao
acompanhamento do cliente ao
exterior e apoio na aquisicao de

bens e servicos.

3. Transporte de Clientes

A ER devera definir, para o
transporte dos clientes, as regras
de utilizacao, condigdes de
higiene, seguranca e bem-estar.
Estas regras devem de estar de
acordo com a legislacdo em vigor
relativa a seguranca e transporte
de passageiros, em especial

de pessoas com a mobilidade

reduzida.

45



Entrada

Origem

« Avaliagdo das necessidades e expectativas dos clientes

+ Cliente e/ou Significativos

+ Resultados do programa de acolhimento
« Plano Individual
+ Resultados da monitorizagao e avaliagdo dos Pl

« Director Técnico

« Informag0es diarias do responsavel pelo cliente
+ Resultados da monitorizagao e avaliagao dos Pl

+ Colaborador Técnico
+ Ajudantes de Accao Directa

Saida

Destino

+ Revisdo do PI

- Cliente e Significativos

+ Resultados do acompanhamento e monitorizacdo dos Servicos da
Organizacao

- Monitorizagao, avaliagao e revisao do programa de Actividades
Instrumentais da Vida Quotidiana

- Director Técnico

+ Programa de Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana

« Colaborador Técnico
+ Ajudante de Acgao Directa

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho

Impressos

IMP01.PC06 — Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana

ITO1.PCO6 — Acompanhamento ao exterior e aquisicao bens e servicos

IMP02.IT.01.PC06 — Ficha de Incidentes Criticos no Exterior

ITO2.PCO6 — Tratamento da Roupa

IMP03.IT02.PCO6 — Ficha de Registos da Lavandaria

Indicadores

* % de cuidados prestados de acordo com as metas e objectivos definidos
nos PI do cliente, por cada tipo de servico

- numero de cuidados prestados por tipo de servico/ntimero
de cuidados previstos nos PI's x 100

- Numero de servicos executados nao previstos nos Pl dos clientes

* % de reclamacdes relativas ao processo de actividades instrumentais da
vida quotidiana

+ numero de reclamagoes relativas ao processo de
actividades instrumentais da vida quotidiana/ niimero total
de reclamacdes x100

« Grau de satisfacao dos clientes face aos servigos de apoio as actividades
instrumentais da vida quotidiana

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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PC06 — Apoio nas Act. Instr. da Vida Quotidiana

ITO1.PCO6
Instrucao de Trabalho — Acompanhamento ao Exterior
e Aquisicao de Bens e Servicos

1. ACOMPANHAMENTO AO EXTERIOR

O acompanhamento ao exterior visa promover a qualidade de vida do cliente, bem como apoia-lo
na satisfagao das suas necessidades. Este servico s6 devera ser prestado, quando necessario e/ou

estabelecido no PI. O acompanhamento ao exterior pode ser destinado a um ou mais clientes.

O gestor do processo € responsavel pela Organizacdo e planificacdo dos servicos, de forma a

assegurar a concretizagao de todos os servicos constantes do Pl do cliente.

O gestor do processo deve definir as regras de acompanhamento e as condigdes em que os clientes
se podem deslocar ao exterior, por exemplo:
O cliente deve conhecer antecipadamente quem € o colaborador que o ird acompanhar
numa saida externa;
Sempre que possivel, o cliente e/ou significativo(s) escolhe(m) quem o vai acompanhar a

uma saida externa;
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. O colaborador nunca deve acelerar o ritmo dos clientes, nomeadamente daqueles que pos-

suam problemas de mobilidade;

. Na via publica, o cliente deve circular sempre no interior do passeio;

. O colaborador deve estar atento ao cansaco ou outros sintomas do cliente;

. O cliente deve estar sempre acompanhado de elementos de identificacdo e de dinheiro de
bolso;

. Estarem identificadas(os), entre outras:

- a necessidade de uso de ajudas técnicas e quais;

+ 0 tempo de permanéncia maximo no exterior.

As regras e condi¢des de acompanhamento ao exterior devem ser divulgadas, comunicadas e

validadas junto do cliente e/ou significativos e dos colaboradores.

Nesta actividade, o gestor do processo deve ter em atencdo o perfil do colaborador para
executar o servico, na medida em que deve ser adequado as necessidades e expectativas do
cliente. E aconselhével que o colaborador possua, entre outras, as seguintes competéncias: ter
conhecimentos em primeiros socorros; ser tranquilo, ter paciéncia e didlogo permanente com o
cliente nas tarefas que executa; ter equilibrio emocional perante situacoes constrangedoras de

doenca, de emergéncia ou outras; mostrar seguranga no relacionamento interpessoal.

Todas as acgoes e tarefas executadas devem ser registadas no impresso IMPO1.PCO6 — Actividades
Instrumentais da Vida Quotidiana. Por exemplo, no caso da necessidade identificada acerca das
actividades espirituais e/ou religiosas remeter para o acompanhamento do cliente ao exterior,

seriam registadas a accdo e as tarefas respectivas no impresso supracitado.

Sempre que se registe alguma ocorréncia ou incidente com o cliente no acompanhamento ao
exterior, este deve ficar registado no impresso IMP02.IT01.PCO6 — Ficha de Incidentes Criticos
no Exterior. Estes devem ser sempre monitorizados pelo gestor do processo, procedendo em
conformidade com o teor dos mesmos (accdo a integrar no Pl do cliente, como drea para melhoria

e desenvolvimento, informagao aos significativos, etc.).

A aquisicdo de bens e servigos tem como finalidade apoiar as necessidades do cliente e promover
a sua qualidade de vida. Este servico s devera ser prestado em caso de necessidade e quando

solicitado pelo cliente e/ou significativos.

O gestor do processo é responsavel pela Organizacao e planificagdo dos servigos, de forma a

assegurar a concretizagao de todos os servicos constantes dos Pl dos clientes.
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Com vista a salvaguardar e garantir a relacdo de confianga entre o cliente e o Lar Residencial,
o gestor do processo deve definir as regras e as condi¢bes gerais de seguranca que o0s seus
colaboradores devem seguir na aquisicao de bens e servigos para o cliente, como por exemplo:

. Sempre que possivel, o cliente e/ou significativo escolhem o responsavel pela execugao
desta actividade;

. Todas as acgbes envolvendo transacgdes financeiras realizadas pelos colaboradores em
nome do cliente tém de ser registadas, sustentadas por comprovativo e entregues ao cli-
ente e/ou significativo;

. Sempre que o cliente entregue dinheiro em maos ao colaborador, este verifica-o contando
asua frente;

. Sempre que o colaborador faz uma compra em dinheiro, deve entregar ao cliente o taldo
de compra e troco, quando existe, contando-o a sua frente e, se necessario, referenciar a
quantia que o cliente lhe havia entregue;

. O colaborador devera devolver sempre o dinheiro, ao cliente ou a Organizagio, sempre

que, por razdes de for¢a maior, ndo lhe seja possivel realizar o servico;

. Estarem identificadas as situacdes em que o colaborador recebe dinheiro directo do cli-
ente;
. Estarem identificadas as situacdes em que o Lar Residencial gere o dinheiro do cliente e as

normas internas para o efeito.

As regras e condigdes de aquisicdo de bens e servicos devem ser divulgadas, comunicadas e

validadas junto do cliente e/ou significativos e dos colaboradores.

Nesta actividade, o gestor do processo deve ter em atencao o perfil do colaborador. E aconselhavel
que o colaborador possua, entre outras, as seguintes competéncias: conhecimentos para assegurar
aautonomia, privacidade e seguranga do cliente; honestidade em relacao aos pertences do cliente;

segurancga no relacionamento interpessoal.

Todas as acgoes e tarefas executadas devem ser registadas no impresso IMPO1.PCO6 — Actividades

Instrumentais da Vida Quotidiana.

Sempre que se registe alguma ocorréncia ou incidente com o cliente na aquisicdo de bens e
servigos, este deve ficar registado no impresso IMP02.ITO1.PCO6 — Ficha de Incidentes Criticos
no Exterior. Estes devem ser sempre monitorizados pelo gestor do processo, procedendo em
conformidade com o teor dos mesmos (accdo a integrar no Pl do cliente, como area para melhoria

e/ou desenvolvimento, informacao aos significativos, etc.).
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PC06 — Apoio nas Act. Instr. da Vida Quotidiana

IT02.PCO6
Instrucao de Trabalho — Tratamento da Roupa

1. CONDICOES GERAIS

O tratamento de roupa é um servico que visa promover a satisfacao de necessidades do cliente e

promover a sua qualidade de vida.

O gestor do processo é responsavel pela Organizacao e planificagdo dos servigos, de forma a

assegurar a concretizagao de todos os servicos constantes dos Pl dos clientes.

Quando o tratamento das roupas é assegurado na lavandaria do Lar Residencial, o gestor do
processo define os métodos e as regras relativas aos seguintes itens:

Recolha - periodicidade, método de recolha e identificacao da roupa;

Verificacao e seleccao - verificagio do tipo de nddoas, material e seleccao do tipo de lavagem

aconselhado;

Lavagem - programa, temperatura e detergente;

Secagem - métodos de secagem possiveis ou aconselhados;

Reparagao - arranjos;

Engomagem - seleccdo das temperaturas;

Distribuicao - periodicidade, verificacao da identificagdo e método da distribuigao.
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PC06 — Apoio nas Actividades Instrumentais da Vida Quotidiana

Quando o tratamento é realizado por uma entidade externa, o gestor do processo deve estabelecer

as regras para:

. Recolha — método, identificagdo e periodicidade;
Recepcao;

. Armazenamento;

. Separacao;

. Distribuicao e entrega da roupa no domicilio;

. Mecanismos de controlo e garantia de qualidade do servico prestado por Entidades
externas.

Todas as acgoes e tarefas executadas devem ser registadas no impresso IMPO1.PCO6 — Actividades

Instrumentais da Vida Quotidiana.
2. CONTROLO DE ROUPAS

Aroupadeve estar devidamente identificada, de formadiscreta, de preferéncia utilizando etiquetas

préprias para o efeito. E aconselhdvel que ndo se marque a roupa por fora e de forma visivel.

Devem estar estabelecidas e serem do conhecimento do cliente e/ou significativos as regras,
procedimentos e medidas que permitam:
. Evitar a troca, danificagdo ou manchas de pecas de vestuério;

A correccao de situagdes andmalas.

O Lar Residencial deve garantir um sistema de registo de controlo de roupas do cliente — IMPO3.
IT02.PCO6 — Ficha de Registos da Lavandaria.

51



0}USLWELIOIDUNY O SE|BLIOUE S203BN3IS 1EDY13UP] (2)

1d ou se3sina.d sa052e se Je3suod wandq (1)

aplodsuel |

ednoy ap ojusweel |

SO31AIBS 3 suag ap oedisinby

J01193x3 oe Ou:&Em::mQEOu(

(2) 'sqo| |onesuodsay T fwog [oAesuOdsay T | qes [oAeSuOdsay | 9 [oAesuodsay I &S |oAesuodsay I | e [oAesuodsay I | e¢ [oASUOdsay T | et (1) Jeanmxae
o. 0. o, 8 8 o. o. eJaJe] 2 sapdde

o IS IS o o S S ‘SOpPEPIAIDY

/ / e / / Dp euBWAS

IIE]]p)

AVIDONAAISTY VT — 90Dd'LOdWI
0JUBLIN3[3GE)S] Op OBSEILUP] BUBIPIIONY EPIA EP SIEIUSLLINIISU| SSPEPIAIIDY



[BUOISSLO.I4 Op BJNJBUISSY

93UapIdU| Op 0B31IDS3(J

3pEpIAIDY/[E20T]

eJoH

021340 33uapPdU| 93U1|D SWON

03UBLLID3|2GEIST Op OBSEDYIUSP]

/ / e / / :9p opoLiad

IVIDONIAISIY ¥V1— 90Dd°10LI'COd NI
J401J=23X3 OU SOD13147D) Sa1uapIiduU| 9p eYdl



Ficha de RegiStOS da Lavandaria Identificacdo do Estabelecimento
IMP03.IT02.PC06 — LAR RESIDENCIAL
paginalde1

Descricao QT  |Descrigao do Estado de Conservagao Observagoes

Almofadas

Cobertores

Colchas

Roupa de Casa

Edreddes

Lengois

Resguardo de Cama

Panos de Cozinha
Toalha de Banho
Toalha de Rosto
Toalha de Bidé
Toalha de Mesa
Cortinados

Tapetes

Batas

Blusas

Calgas

Calgoes

Roupa Individual

Camisas

Camisa de Dormir

Pijama

Camisola

Camisola interior

Soutiens

Combinagdes

Cuecas

Ceroulas

Collants

Meias

Peligas

Lengos de Mao

Saia

Vestidos

Casacos de Malha

Casacos de Fazenda
Parka

Recolha no Domicilio Entrega na Lavandaria

/] Cliente / ] Organizagao

Saida da Lavandaria Entrega no Domicilio

/] Organizagao / ] Cliente

Reclamagao

Sim O NET) O Observacoes









PCO7

Planeamento

e Acompanhamento
das Actividades
Socio-Culturais




PC07 — Planeamento e Acomp. das Actividades Sécio-Culturais I I | | HIHI I |

PCO7
Planeamento e Acompanhamento
das Actividades Socio-Culturais

1. OBJECTIVO
Estabelecer as regras orientadoras para a elaboracao, validagao, implementacao, monitorizacao,

avaliacao e revisao do Plano de Actividades Sécio-culturais do Lar Residencial.

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores e servicos intervenientes na elaboragdo, validacao,

implementagao, monitorizagao, avaliagao e revisao do Plano de Actividades Sécio-culturais.

3. INDICADORES DO PROCESSO
Constituem ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos. A monitorizagao
do processo sera realizada através do controlo dos indicadores que devem ser definidos pela

organizacao, em funcdo do seu modelo organizacional e dos seus objectivos estratégicos.

Os indicadores apresentados na matriz de caracterizacdo do processo sdo orientadores e

exemplificativos.
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| I | | | | I I PC07 — Planeamento e Acompanhamento das Actividades Sécio-Culturais

4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
SIM R P 1
Plano de Actividades Lista de Necessidades | DT cT C | VerITO1.PCO7 - Plano de Actividades Sdcio-culturais
da Organizagdo INICIO de Actividades Socio-
culturais preenchida
Plano Individual
LEVANTAMENTO DAS
IMPOLITOLPCO7 - NECESSIDADES COLECTIVAS
Lista das N idad NO AMBITO DAS ACTIVIDADES
ista das Necessidades SOCIO-CULTURAIS
de Actividades sécio-
culturais
Lista das Necessidades| Parcerias Articuladas DT cT O | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades Sécio-culturais
de Actividades socio- +
culturais NAO
2
Necessidade de
recursos externos SIM ARTICULACAO DE
PARCERIAS
Lista de Necessidades PAS elaborado DT DO C | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades Sécio-culturais
de Actividades de + .
Inclusio B cT
. ELABORACAO DO PLANO *
Necessidade de DE ACTIVIDADES A{:D
recursos externos SOCIO-CULTURAIS (PAS) P
IMP02.IT01.PCO7 +
- Plano de Actividades C
+
socio-culturais s
PAS VALIDACAO PAS validado DT DO C | VerIT01.PCO7 - Plano de Actividades Sécio-culturais
DO PAS POR TODAS +
AS ENTIDADES DT +
+
cT
+
AAD
X +
NAO p
+
C
+
S C
PAS PAS reformulado DT DO + | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades Sécio-culturais
. +
REFORMULACAO cT o
+
SIM DO PAS AAD
+
f P
+
C
+
S
PAS PAS implementado DT cT C | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades Sécio-culturais
- +
IMPLEMENTACAO AAD +
+
IMPO3.IT01.PCO7 - DO PAS Registo de Presencas 4 o
+
Registo de Presencas i preenchido C
:
S
PAS MONITORIZACAO PAS monitorizado, DT DO C | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades Scio-culturais
x +
E AVALIACAO avaliado e revisto T +
= +
Registo de Presencas DO PAS NAO AAD
+
P
+
C
PAS
AJUSTADO? PAS arquivado DT DT O | Apds execucao do PAS, este é arquivado administrativamente e
+ mantido pelo menos durante um ano.
o cT
PAS SIM Processo individual do .
v cliente actualizado oT Sempre que aplicavel os resultados do PAS sao integrados no
‘ ARQUIVO ‘ Processo Individual do Cliente
Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades Sdcio-culturais
FIM
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Entrada Origem

« Lista de necessidades de actividades sécio-culturais « Cliente e/ou Significativos
« Plano de Actividades da Organizacao + Direccao Organizagao

+ Resultados da monitorizagao e avaliacdo do PAS de periodos anteriores - Parceiros

« Planos Individuais dos Clientes + Director Técnico

+ Colaborador Técnico
+ Auxiliares de Acgdo Directa

Saida Destino
- Plano de Actividades Sécio-culturais executado - Cliente e/ou Significativos
« Parceiros

- Direcgao Organizacao
« Direcgao Técnica

Documentos de Referéncia

Instrucdes de trabalho Impressos
ITO1.PCO7 — Plano de Actividades Sécio-culturais IMPO1.ITO1.PCO7 Lista de Necessidades de Actividades Socio-
culturais

IMPO02.IT01.PCO7 — Plano de Actividades Sdcio-culturais
IMPO03.IT01.PCO7 — Registo de Presencas

Indicadores

« Numero de revisdes do PAS

+ Numero de novas actividades nao previstas e desencadeadas no decurso
da implementacgao do PAS

* % de necessidades identificadas e nao satisfeitas pelo PAS « numero total de necessidades identificadas / nimero total
de necessidades satisfeitas com a execucdo do PAS x 100

- Grau de satisfagao dos clientes e outros participantes face ao PAS

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO7
Instrucao de Trabalho - Plano de Actividades
Sdécio-culturais

1.1 Levantamento das Necessidades

Apds o levantamento das necessidades colectivas, conforme o impresso, IMPO1.ITO1.PCO7 — Lista
de Necessidades de Actividades Socio-culturais, no qual constam identificadas as necessidades sécio-
culturais de cada cliente inscritas no Pl, os colaboradores do Lar Residencial definem a intervencao,
para o conjunto de clientes, relativa a este tipo de actividades, através de um plano — IMPO2.ITO1.

PCO7 — Plano de Actividades Socio-culturais.

1.2 Condicoes Gerais

A Organizacao, ao estruturar e planificar anualmente o conjunto de actividades sdcio-culturais

para os clientes, deve ter em atencao os seguintes principios/regras:

. respeitar as diferencas religiosas, étnicas e culturais, entre outras, dos clientes;

. promover a autonomia e a qualidade de vida;
respeitar o cliente quanto a sua individualidade, capacidades, potencialidades, habitos, in-
teresses e expectativas;

. promover a participacao activa dos clientes e/ou significativos nas diversas fases de plani-
ficagao das actividades;

. promover a comunicagao, convivéncia e ocupagao do tempo livre dos clientes.

61



1.3 Equipa multidisciplinar
A elaboragdo do Plano de Actividades Sécio-culturais (PAS) é realizada pelo gestor do processo em

colaboracdo e articulacdo com:

. Os clientes e/ou significativos;

. Técnicos da Organizagao;

. Ajudantes de acgao directa;

. Voluntérios;

. Parceiros ou colaboradores de outros servicos ou entidades externas, sempre que ne-
cessario.

1.4 Dados de entrada

O PAS é elaborado com base nos seguintes elementos:

. Lista de Necessidades de Actividades Sécio-culturais, elaborada de acordo com as neces-
sidades, expectativas e interesses dos clientes — IMPO1.ITO1.PCO7 — Lista de Necessidades de
Actividades Sécio-culturais.

. Plano de Actividades da Organizac@o.

. Planos Individuais.

. Recursos disponiveis na comunidade, préxima e alargada.

. Recursos disponibilizados pelos parceiros, formais e informais.

. Resultados de monitorizagoes e avaliagdes do PAS de periodos anteriores.

1.5 Estrutura

O PAS deve sistematizar de forma simples, segundo cada actividade sociocultural tipo, os seguintes

elementos:

. Objectivos gerais e especificos a serem atingidos em cada actividade;
. Recursos necessarios a sua execugao;

. Calendarizagao;

. Resultados da monitorizagao e avaliagdo.

O gestor do processo deverd sistematizar os elementos mencionados, preferencialmente, de acordo
com uma tipologia de clientes, adoptando ou construindo para o efeito aquela que considera mais

adequada.

Caso a Organizagao identifique que ndo possui todos os meios necessarios para a prossecugao
das actividades sécio-culturais, esta recorre a outros servigos, colaboradores externos ou constitui
parcerias, para dar resposta as necessidades especificas ou expectativas dos clientes. No caso de

estabelecer uma parceria, devera formalizar um protocolo no ambito da mesma.
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O PAS poderd conter um conjunto diversificado de actividades de tipo: ltdico e recreativo, cultural,
desportivo, intelectual/formativo, social, festivo (p.e. Natal, Carnaval, Pascoa, Aniversarios, entre
outras). Para a globalidade de cada actividade tipo sdo definidos, pelo menos, os seguintes itens:

objectivo(s) e indicador(es); calendarizagao anual e produtos.

Para cada produto das actividades sdcio-culturais tipo sao identificados, pelo menos, os seguintes
elementos: descricao; local de realizacao; n.2 de vezes a realizar; calendarizagdo semanal, anual e
em que horarios/periodos do dia dever3 ser realizado; recursos financeiros, humanos, materiais, e
parcerias a mobilizar; tarefas, com respectiva calendarizagio e responsdveis internos e externos;

responsdveis de execucdo e supervisao; n.2 de clientes a abranger e estimativa de custo.

Os produtos podem ser muito variados, exemplificando apenas alguns, por actividade tipo:

. Ludico e recreativo — participar em coros ou grupos musicais; fazer objectos em ceramica;
. Cultural = ir ao cinema, ao teatro, a concertos, museus, exposicoes;

. Desportivo — fazer ginastica de manutencao, natagao, hidroginastica, Yoga;

. Intelectual / formativo — participar em conferéncias, palestras, seminarios, musica, canto

coral e leitura;
. Social — participar em passeios colectivos ou em actividades desenvolvidas por outras orga-

nizagoes.

Um PAS poderd incorporar um projecto de animacgao sécio-cultural. Este Ultimo devera conter as
seguintes informacdes: denominacdo do projecto; natureza do projecto; descrigdo do projecto;
fundamentacao ou justificacao; finalidade do projecto; objectivos; metas; destinatdrios; produtos;
localizacao fisica e cobertura espacial; especificacdo operacional das actividades e tarefas a
realizar; métodos e técnicas a utilizarem; determinacao dos prazos e calendérios de actividades;
determinacdo dos recursos necessarios (humanos, materiais, técnicos, financeiros, estrutura
financeira e calendério financeiro); cdlculo de custos de elaboragdo e execugdo do projecto;
coordenagao do projecto; indicadores de avaliagao do projecto; factores externos e condicionantes

ou pré-requisitos para o sucesso e impacto do projecto.

O projecto de animagao sécio-cultural deverd ser integrado no impresso IMP02.IT01.PCO7 — Plano

de Actividades Sdcio-culturais.

Apos a elaboracdo do PAS, este deverd ser validado por todas as Entidades participantes, de forma
a garantir a sua execucao de acordo com o planeado. Caso se verifique a necessidade de revisao,
o mesmo deve ser reformulado e validado por todas as Entidades envolvidas. A participacao
dos clientes em cada produto desenvolvido deve ser registada no IMP03.ITO1.PCO7 — Registo de

Presencas.
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As actividades de monitorizacdo, avaliagdo e revisdo deverdo envolver sempre todos os

intervenientes no processo.

O Plano de Actividades Sécio-culturais é monitorizado trimestralmente e/ou sempre que se
considerar necessdrio, através dos registos efectuados pelos clientes e/ou colaboradores nos

instrumentos criados para o efeito.

O Plano de Actividades Sécio-culturais é avaliado e revisto anualmente e/ou sempre que se
considerar necessario, através do envolvimento de todos os intervenientes (colaboradores directos
e indirectos, familia, cliente, parceiros, outros), com vista a melhorar a qualidade dos servicos e

adequa-lo as necessidades e expectativas dos clientes.

Os indicadores de monitorizacao e avaliacdo sao definidos aquando da elaboragao da planificagao

de actividades.

O gestor do processo define, com a equipa, os indicadores de monitorizacdo e avaliagdo, assim

como os instrumentos metodolégicos especificos, tais como:

. Entrevistas/questiondrios de satisfagdo dos clientes e outros participantes;
. Pareceres técnico em dominios especificos;
. Registos.

O objectivo da avaliacdo é medir a eficiéncia e a eficdcia do Plano, quer ao nivel do cliente, quer ao

nivel da Organizac3o. Por conseguinte, a avaliacdo deverd permitir medir:

. O grau de execucao dos objectivos previstos para cada cliente;
. Se os objectivos definidos por actividade sociocultural tipo foram alcancados;
. O grau de adequagao dos objectivos de cada actividade sociocultural tipo e produtos ao

diagnostico sintese, nomeadamente no que se refere as necessidades, expectativas e inter-
esses do(s) cliente(s);
. A satisfacdo do cliente e/ou pessoa(s) préxima(s) face as actividades tipo realizadas;

. A adequacao dos recursos utilizados e o custo envolvido na realizagao do Plano.
A Organizacao deve elaborar registos para evidenciar os resultados da monitorizagao e avaliagao

do PAS, sendo que estes devem fazer parte integrante do respectivo dossier, constituido para o

efeito.
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PC07 — Planeamento e Acompanhamento das Actividades Sécio-Culturais

ITO1.PC7 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PLANO DE ACTIVIDADES
SOCIO-CULTURAIS

O resultado da avaliagdo e revisao anual do PAS deverad ser do conhecimento de todos os

intervenientes.

Para a revisao do Plano devem ser considerados, entre outros, os seguintes elementos:

. Resultados da monitorizagdo mensal.

. Resultados obtidos no relatorio de avaliagao do PAS.

. Resultados das avaliacdes das necessidades dos clientes.

. Resultados da avaliacao dos Planos Individuais do Cliente.

. Informacao proveniente da avaliacdo da satisfacdo dos clientes e/ou significativos e co-

laboradores (p.e., resultados dos questionarios de avaliagdo de satisfacao, resultados das

reunides com o cliente/familias).
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Anexos




CONSIDERAGOES GERAIS

A valorizacao da dimensao do relacionamento entre os varios intervenientes no Lar Residencial
afigura-se como um dos aspectos cruciais na qualidade dos servicos prestados, uma vez que
promove o desenvolvimento psicossocial global, mais adequado e adaptado aos clientes que
usufruem dos servigos.

O relacionamento que os colaboradores mantém com o cliente e significativos além de ser
uma dimensdo muito valorizada pelos mesmos, permite-lhes também o desenvolvimento de
sentimentos de seguranca e confianca na organizacdo prestadora de servigos e contribui para
uma maior adaptacao ao contexto de mudanga. Os colaboradores devem, pois, procurar manter
de forma consistente e continuada com cada cliente um contacto de proximidade.

A parceria entre o cliente, significativos e colaboradores (internos, externos) deve ser caracterizada
por uma partilha activa de informacao, responsabilizagio e implicacdo de todos os intervenientes
em actividades/acc¢des conjuntas, com a finalidade de proporcionar um maior beneficio ao cliente,
assim como a melhoria continua dos servigos prestados.

A Direccao do Lar Residencial deve prever estratégias de envolvimento do cliente e significativos na
gestao do Lar Residencial, como forma de desenvolver os servicos que presta na permanente satis-
fagao das necessidades e expectativas dos clientes, sempre numa 6ptica de melhoria continua.

A. PRINCIPIOS DE GESTAO DO LAR RESIDENCIAL

Existem politicas de gestao do Lar Residencial, subjacentes a todos os processos, que:

. Possui um Cédigo de Etica, onde se encontram espelhados os direitos dos clientes, os
valores fundamentais da organizacao, as normas de conduta dos dirigentes, colaboradores
e parceiros;

. Respeita e promove os direitos fundamentais dos individuos, tais como o direito a cidadania,
a autonomia, a participacao, a privacidade, a confidencialidade, a individualidade, a paz, a
nao discriminacao, entre outros;

. Promove a igualdade de oportunidades ao nivel dos servicos e actividades propostas aos
clientes;

. Respeita as diferencas de género, socio-econémicas, religiosas, culturais e sexuais dos
clientes;

. Respeita o projecto de vida definido por cada cliente, bem como os seus habitos de vida,
interesses, necessidades e expectativas;

. Promove o desenvolvimento dos potenciais dos clientes;

. Trata com equidade os clientes;

. Promove o envolvimento dos clientes e/ou significativos na definicdo das orientagoes

estratégicas e de gestao do Lar Residencial, p.e. planificacao de actividades, definicio de
normas gerais de funcionamento e avaliacdo das mesmas;

. Estabelece de forma continuada a comunicagao e informacao relativa ao cliente, com o
mesmo e/ou significativos;
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. Incentiva o envolvimento de técnicos especializados, da comunidade e de voluntarios no
acompanhamento dos clientes;

. Organiza sistematicamente espagos formais e informais para que os colaboradores
reflictam individualmente e entre si, sobre os seus desempenhos, com vista a ajustar e
desenvolver as suas praticas profissionais;

. Promove o compromisso dos colaboradores com o cumprimento rigoroso das suas
responsabilidades, orientando a execugao dos processos de trabalho para as necessidades
do cliente, envolvendo-os activamente em todas as fases;

. Possui um sistema de garantia do cumprimento dos direitos dos clientes e dos principios e
valores da organizacao;

. Promove a permanente actualizacao e aperfeicoamento das competéncias profissionais de
todos os que interagem com os clientes;

. Possui um sistema de gestao das reclamacoes e de sugestdes que é divulgado a todas as

partes interessadas, fazendo-se reflectir no planeamento e desenvolvimento da prestacao
de servicos.

B. RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

As dinamicas de trabalho no ambito da prestacdo de servigos Lar Residencial aos clientes
devem apoiar-se num relacionamento dos profissionais com os clientes, balizado por um
conjunto de preocupacbdes e de principios, geradores de um clima organizacional onde o rigor e
o profissionalismo coabitam com a cordialidade, com o respeito e com um ambiente de apoio e
de estimulo permanentes.

1. Comunicagao

. E confidencial e respeita a identidade e individualidade de cada cliente.

. E estabelecida de forma calma, amavel, afavel, segura e competente.

. Utiliza uma linguagem adequada, simples, clara e adulta.

. E especifica e sensivel aos sentimentos do cliente.

. O cliente é o centro da comunicagdo, independentemente do canal de comunicagao
utilizado (palavras, gestos, sons, olhar, outro).

. E sustentada numa conversacao sobre assuntos do interesse ou necessidade do cliente.

. Estimula o desenvolvimento das capacidades funcionais e cognitivas do cliente.

. As mensagens sao realizadas na 12 pessoa (p.e. “Estou disponivel para o apoiar...”).

. Existe um equilibrio entre o ouvir e o falar.

. Valoriza o contacto visual, sendo que a comunicacdo nao verbal é consistente com a

comunicagao verbal (p.e. expressoes faciais concordantes com a linguagem corporal e com
0 que esta a ser transmitido).

. As alteracdes no conjunto de procedimentos e servigos do estabelecimento sao comunicadas
e divulgadas antes da sua implementacao, incluindo aquelas que ndo impliquem uma
alteracado no quotidiano do cliente e/ou significativos.

. Existe a oportunidade para a partilha de informacao de forma privada.
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2. Interaccao dos colaboradores

Deve ser estabelecida de forma calma, paciente, atenciosa, alegre, descontraida e
competente, de acordo com o desenvolvimento, necessidades e expectativas do cliente.
Deve ser sustentada pelos principios e valores do Lar Residencial.

Deve orientar-se para:

. manter um relacionamento estritamente profissional ao nivel das relagdes e
contactos estabelecidos;

. encorajar, apoiar ou potenciar as iniciativas do cliente no que se refere a sua
autonomia, independéncia, participacao, privacidade e confidencialidade;

. encorajar e apoiar o cliente e/ou significativos na sua co-responsabilizagao
pela realizacdo das actividades, acgdes ou tarefas individuais e/ou colectivas
quotidianas;

. informar o cliente das actividades, ac¢oes e tarefas nas quais o mesmo esta implicado

de forma directa ou indirecta;
. preparar os clientes para novas rotinas ou actividades, caso existam.
E dada especial atencdo nas situacdes em que os clientes e/ou significativos manifestam
atitudes e comportamentos passiveis de situacao geradores de mau estar e desequilibrio.
Os colaboradores procuram ser “agentes de confianga” junto dos clientes.
Os colaboradores demonstram disponibilidade para conversar com os clientes, nomeadamen-
te aquando da prestagao de um servigo, como, cuidados de higiene e apoio na alimentacao.
Os colaboradores estao sensiveis e atentos a todos os clientes.
Os clientes estao referenciados a um colaborador responsavel.

3. Interaccao entre os clientes

O Lar Residencial promove a empatia e a autoconfianga entre os clientes.

O comportamento dos colaboradores demonstra aos clientes que se espera respeito e
igualdade entre si, encorajando-os activamente para que mantenham uma atitude de
aceitacgao das diferencas e especificidades.

Os clientes sao ajudados a desenvolver sentimentos de pertenca ao grupo, através do(a):

. dinamizacao de actividades inclusivas, nas quais sejam incentivados a estarem num
grupo diferenciado de pessoas;

. envolvimento em actividades que impliquem o trabalho conjunto;

. promogao dainteracgao social positiva, p.e., encoraja-los a terem comportamentos de

entreajuda, de cooperacao, de partilha de sentimentos e duvidas e de informagoes.
Possibilidade de criagdo de espagos/momentos colectivos para os clientes, favorecendo e
apoiando a criagdo de dinamicas de grupos espontaneos entre eles.

C. PARCERIA COM SIGNIFICATIVOS DO CLIENTE
(FAMILIAR, RESPONSAVEL LEGAL, AMIGO, OUTROS)

Para a definicdo e implementacdo de dinamicas de trabalho e de desenvolvimento no ambito
da prestacao de servigos do Lar Residencial, o estabelecimento de relagdes de parceria com os
significativos dos clientes é um dos factores primordiais para assegurar a permanente satisfagao
das necessidades e expectativas dos clientes, bem como, para promover o atingir dos seus
potenciais.
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1. Comunicagao

. E regular, confidencial e sustentada num plano especifico e formal, com vista a informar
sobre o quotidiano do cliente.

. O Lar Residencial esta preparado para se relacionar, comunicar e informar os significativos
do cliente, independentemente das suas relagoes e papéis diferenciados com o cliente, bem
como de meios sdcio-econémicos, culturais e linguisticos de onde sio oriundos.

. A informacao encontra-se acessivel a todas as partes interessadas.

. O contetido da informagao escrita disponivel é revisto e actualizado regularmente, em
articulagdo com todas as partes interessadas: cliente, significativos, colaboradores, entre
outros.

. As alteracdes no conjunto de procedimentos e servigcos do estabelecimento sao comunicadas

e divulgadas antes da sua implementacao, incluindo aquelas que ndo impliquem uma
alteracao no quotidiano do cliente e/ou significativos.

. Existe a oportunidade para a partilha de informacao de forma privada.

. As solicitagbes ao Lar Residencial das pessoas préximas do cliente relativamente a
informacdes respeitantes a este sdo respondidas de forma adequada e com a sua
autorizagao, sempre que a situacao o permita.

2. Condigoes gerais

. O estabelecimento possui um programa anual que permite o contacto formal entre os
colaboradores e os significativos do cliente, procurando maximizar a sua participacdo na
planificacdo das actividades e no quotidiano do estabelecimento, bem como, promove
oportunidades para contactos informais entre os significativos do cliente e os seus
colaboradores, que ocorrem em funcao das suas necessidades e expectativas.

. Os significativos do cliente participam na elaboragdo, implementagdo, monitorizagao
e avaliacdo do Plano Individual, Programa de Acolhimento, assim como na Entrevista
de Avaliacdo Diagnostica e nos diferentes instrumentos que regulam a actividade da
organizacao;

. As estratégias de actuagdo com cada cliente e significativos sao discutidas entre estes e
os colaboradores, de forma individual e construtiva, procurando-se garantir, sesmpre que
possivel, uma continuidade dos cuidados prestados na organizagao e os praticados no seio
do agregado familiar, caso se aplique.

. Os colaboradores demonstram assertividade quando falam com os significativos do cliente,
nomeadamente no que diz respeito a sua cultura, habitos, necessidades e expectativas.

. E promovido espaco para que os significativos do cliente se co-responsabilize(m) ou seja(m)
envolvidas/implicada(s) nas actividades desenvolvidas pelo cliente. Neste sentido, é/sao
sempre incentivada(s), p.e. aquando a elaboragao do Pl entre outros momentos, a colaborar
em actividades especificas da organizacdo ou a partilhar experiéncias especificas com os
clientes, em especial na execucao dos cuidados de higiene e imagem pessoal, cuidados de
saude, refeicdes, nas actividades socioculturais e instrumentais da vida quotidiana.
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PROGRAMA DE GARANTIA DA PREVENCAO E CONTROLO DA NEGLIGENCIA, ABUSOS, MAUS-
-TRATOS E DISCRIMINACAO (')

A emergéncia de um exercicio profissional informado e focado na qualidade na prestacao de
servicos para as pessoas com deficiéncias e incapacidades, conduz a preocupagao com as questoes
da negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagdo, bem como a necessidade de adoptar
disposicoes, regras e dinamicas organizacionais que assegurem a promocao da qualidade de vida
dos clientes num quadro de absoluto respeito pelos seus direitos. A este propdsito sao de referir
os diversos instrumentos normativos e regulamentares que instituem claramente um quadro de
referéncia para as organizagoes.

O Lar Residencial assume assim a responsabilidade de assegurar que existam mecanismos de

garantia e de controlo para reduzir os riscos associados, pelo que deve ter implementado um

programa de garantia da prevencao e controlo da negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagao
dos clientes, consagrando a titulo exemplificativo:

. os clientes, significativos e os colaboradores, tém acesso ao documento escrito com a
politica de actuacdo do Lar Residencial quanto as regras e formas de actuagio em situagoes
de negligéncia, abusos, maus-tratos e de discriminaco dos clientes, (p.e. Cédigo de Etica,
Regulamento Interno);

. devem estar definidas as regras e formas de actuacao para eventuais situagdes em que
ocorra negligéncia, abusos, maus-tratos e de discriminacdo aos clientes, seja por parte dos
colaboradores, seja por parte dos seus significativos;

. existir uma analise rigorosa e uma resposta imediata, uma vez detectados indicios ou
evidéncias de ocorréncia de uma situagdo como as referidas;

. devem ser criados espacos de comunicagao para que o cliente e significativos informe(m) os
responsaveis pela organizagao da existéncia de situagdes de negligéncia, abuso de direitos,
maus-tratos e discriminacdo dos colaboradores;

. sempre que sejam detectadas situacoes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e
discriminagao ao cliente por parte dos colaboradores, os responsaveis pelo Lar Residencial
devem auscultar todas as partes envolvidas, garantir que os direitos do cliente nao sao
postos em causa neste processo e accionar junto dos colaboradores os mecanismos de
sancao previstos de acordo com cada situagao;

. sempre que sejam detectadas situacoes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos
e discriminagdo ao cliente por parte de significativos, os colaboradores devem informar
0s responsaveis pela organizacdo. Estes Ultimos, devem avaliar a situacdo em causa,
auscultando o cliente e os significativos. De acordo com a situagao, os responsaveis devem
informar, formar e apoiar o cliente e os significativos a superar a situacdo ou, em casos
extremos, accionar os meios legais ao dispor, com vista a salvaguardar a integridade,
seguranca e ndo discriminacao do cliente.

. devera proceder-se aumaavaliagao interna periddica do comportamento dos colaboradores
e do funcionamento do sistema de gestdo, de forma a verificar e corrigir situacoes de
negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e discriminagio dos clientes. De acordo com
os resultados, poderao desenvolver-se, entre outras, as seguintes accoes:
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I

. avaliar a sensibilidade dos colaboradores para esta problematica;

. identificar as necessidades de formagdo dos colaboradores e promover a sua
participagdo em acgdes de formacao;

. promover reunides multidisciplinares para discussao de casos;

. realizar projectos que qualifiquem os servicos;

. identificar boas praticas que previnam situagdes de violéncia institucional e sejam
disseminadas pelos colaboradores e pelos processos de gestao;

. assegurar a rotagao regular dos colaboradores perante tarefas mais pesadas ou
dificeis, com vista a reduzir os riscos de burnout;

. encorajar os colaboradores a realizarem pausas de 5 minutos quando se sentem
mais tensos ou cansados e que podem afectar o modo profissional de lidar com os
clientes;

. providenciar a capacidade de gestao de conflitos e de atitudes ajustadas em situacao
de crise, para todos os colaboradores.

. a existéncia de mecanismos de registo e monitorizagao das ocorréncias identificadas, com
indicacdo de um responsavel pela sua supervisao;
. estabelecer momentos de monitorizagdo e avaliagdo do programa existente, no qual

deverdo participar todas as partes interessadas (Direccdo da organizacao, colaboradores,
clientes, significativos, etc).
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1. Grelha de indicadores de violéncia em respostas sociais

Dimensoes Indicadores

Amenidades - Divisoes frias ou excessivamente quentes
- Divisdes sem arejamento
- Decoracao e mobilias sujas e/ou degradadas
- Barreiras arquitecténicas internas e externas ao edificado
- lluminacgao inadequada e/ou restrigao de luz natural
- Clientes que dormem em colchdes molhados, sujos ou em mau estado

Confinamento - Fechar os clientes fora e dentro de divisdes
- Fechar o estabelecimento ao exterior impedindo a saida dos clientes
- Uso injustificado de objectos imobilizadores (p.e. correias, ligaduras, etc.)
- Amarrar injustificadamente os clientes a cama, cadeira, cadeirdes...

Restricao - Deixar os clientes com dificuldades de mobilizagao, sentados ou deitados,
sensorial durante largos periodos de tempo

- Nao providenciar espagos/tempo de ocupagdo quotidiana dos clientes

- N&o providenciar meios de participacdo e expressao

- Nao permitir a privacidade

- N&o abrir o estabelecimento a comunidade

Privacidade - Relatar pormenores da vida do cliente
- Permitir ou forcar a violagao ou sigilo dos processos sociais e médicos
- Apressar o cliente para a satisfagao das suas necessidades fisioldgicas
- Ndo garantir a privacidade do espaco durante a higiene pessoal dos clientes
- Nao permitir que o cliente esteja em privado com os significativos

Higiene pessoal - Abrir material esterilizado sem ser na altura imediatamente prévia aos cuidados
- Banhar varios clientes com a mesma agua
- Deixar os clientes sujos (fezes e urina) durante longos periodos de tempo
- Uso de toalhas, esponjas, escovas de dentes e pentes comuns
- N&o ter em atengdo o pudor dos clientes

Supervisao/ - Nao providenciar colaboradores com competéncias ajustadas e em nimero
Pessoal suficiente
- N&o facilitar oportunidades formativas aos colaboradores
- Nao se assegurar da integridade e referéncias profissionais dos colaboradores
- Permitir o acompanhamento de pessoas com deficiéncias e incapacidades por pessoas nio qualificadas
- Nao assegurar a existéncia permanente de colaboradores para fazer face a situagdes de emergéncia

Alimentacao - Ndo oferecer variedade de comida e bebida
- Usar a restrigdo de alimentos como forma de castigo
- Misturar varios tipos de comida pouco atraentes ao gosto
- Servir comida mal cozinhada ou sem estar na temperatura adequada
- Servir comida estragada e/ou fora do prazo
- M4 apresentacao e fraca higiene dos suportes alimentares
- Nao respeitar as dietas alimentares ou necessidades diabéticas
- Dar comida ou bebida que n3o seja do gosto do cliente
- Usar substitutos de comida em vez de alimentos



Dimensoes Indicadores

Saude - N&o procurar ajuda médica para os clientes, sempre que necessario
- Nao informar o staff clinico e/ou significativos do cliente sobre alterag6es do estado de satide
- N&o providenciar, facilitar ou alertar para a necessidade de ajudas técnicas
- Ndo providenciar cuidados preventivos, p.e. cuidar da pele de pessoas incontinentes
- Ignorar situagdes em que os clientes se queixam de dores
- Nao limpar dentaduras, dculos e outras préteses externas do cliente

Medicacao - Administrar sedativos ou outra medicacao, sem ordem médica
- Reter medicacao
- Dar medicagao de um cliente a outro
- Nao respeitar as medicacdes prescritas
- Nao dar a medicagao a horas certas ou nas doses correctas

Sexualidade - Assédio sexual
- Fazer comentdrios homofébicos
- Falta de respeito pela sexualidade dos clientes, nomeadamente quanto a sua orientagao sexual

Aspectos fisicos - Bater e empurrar os clientes
- Arrastar as pessoas das cadeiras
- Negligéncia na ajuda a alimentacio
- Nao satisfacao das solicitagoes para as necessidades fisiologicas

Comunicagao - Praguejar com os clientes
- Chamar aos clientes nomes impréprios
- Fazer comentarios sexistas
- Fazer comentdrios racistas
- Gritar e ameacar os clientes
- Conversas entre os colaboradores sobre os clientes, especialmente a frente deles e ignorando-os
- Mentir e fazer intrigas entre os clientes, bem como entre a(s) pessoa(s) préxima(s)

Gestao - Reter o dinheiro dos clientes, sem ser a seu pedido
patrimonial - Cobrar dinheiro extra por acgoes ou tarefas associadas a servigos pagos
- Retirar dinheiro, valores e objectos dos clientes, sem o seu consentimento
- Por as economias dos clientes na conta pessoal de colaboradores ou dirigentes
- Ser cumplice quando os significativos gerem os recursos financeiros dos clientes, sem ordem do
tribunal
- Encorajar os clientes a dar presentes e outras recompensas aos colaboradores para serem bem
tratados
- Tomar total controlo do dinheiro dos clientes

Seguranca - Uso de equipamento em mau estado
- Existéncia de barreiras a acessibilidade
- Equipamento de seguranca, prevencao e combate a incéndios inadequado e fora de prazo
- Nao providenciar sistemas de alarme acessiveis aos clientes
- Ndo fazer sessdes de informagao e esclarecimento sobre seguranga, para os clientes

Fonte: op.cit adaptada de IDS (2002), Prevencao da Violéncia Institucional perante pessoas idosas e pessoas em situacao de dependéncia, pp.47-50, IDS, Lisboa.



2. Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

Relatdrios Anteriores: Nao O Sim O Em caso afirmativo, anexar relatdrios anteriores

Nome do Cliente:

Data de Nascimento: Sexo:  Masculino O Feminino O

1. Outros Eventos

Nome:
Relagdo com o Cliente: Colaborador O Cliente O Significativo O Outro O
Nome:
Relagdo com o Cliente: Colaborador O Cliente O Significativo O Outro O
Nome:
Relagdo com o Cliente: Colaborador O Cliente O Significativo O Outro O
Nome:
Relagdo com o Cliente: Colaborador O Cliente O Significativo O Outro O

Descrigao dos ferimentos ou condi¢do do cliente e as razdes porque se suspeita de abuso/negligéncia.
Deve incluir todos os elementos que possam contribuir para o esclarecimento do ocorrido

2. Medidas Tomadas ou a serem tomadas face ao ocorrido
Notificacdo Policial O Notificacdo Policial

Exame Médico O Comunicagao Significativos

Comunicagado Interna a:

Outras:




3. Categoria do Incidente (assinale todas as que se apliquem)

Data do Incidente: Cliente/Colaborador:
Hora: Hora:
Local: Nome:

1. AGRESSAO FISICA PARA COM

Colaboradores

Outros Clientes

Si préprio

Propriedade (bens) Dano estimado em: €
Outros (especifique)

OOO0O0O0O

2. INTERVENGAO FISICA

Escolta

Contencao parcial

Contencao em crise Duragao: minutos

OXOX@)

3. AUSENCIA SEM COMUNICA(;AO

Local desconhecido

Localizado, sem ter ainda regressado

Regresso a organizacao Durac3o da auséncia: minutos

OXGX@)

4, DANO/VIOLENCIA NO CLIENTE INFLIGIDO POR
Acidente

Si préprio

Outro cliente

Colaborador da organizacao

Outros (especifique)

OOO0O0O0O

5. MEDICACAO

Ataque/dominacao

Erro de medicacao

Emergéncia pr6 doenga ou violéncia
Recusa na toma de medicagao

OO0O0O0

6.SUICIDIO
Conceptualizagao verbal
Ameaca verbal
Tentativa ou gesto fisico

OXGX@)

7. INGESTAO DE SUBSTANCIAS
Suspeita ou observada
Admitida pelo cliente
Medicacdo documentada

OXGX@)



8. COMPORTAMENTO SOCIAIS NEGATIVOS
Ameaca

Contacto policial

Ameacas verbais

Outros (especifique)

OO00O0O

9. ABUSO SEXUAL/COMPORTAMENTO IMPROPRIO PARA COM
Cliente

Colaborador

Outros (especifique)

OO0

10. ALEGACAO DE ABUSOS PARA COM
Colaboradores

Cliente

Significativos

Outros (especifique)

OO00O0O

11. TIPO DE ALEGACAO
Fisico

Sexual

Negligéncia

Outros (especifique)

GX@)

12. FICHA DE OCORRENCIA ENVIADA
Na3o ser investigado

Decisao de investigacdo pendente

Vai ser investigado

OO0

13. ACQOES NEGATIVAS POR PARTE DE COLABORADORES
Verbal contra cliente

Fisica contra cliente

Outros (especifique)

OO0

14. COLABORADORES MAGOADOS
Durante o processo de conten¢ao
Infligido pelo cliente

Outros (especifique)

OO0

15. FONTE DE OBSERVACAO
Observada pelos colaboradores
Cliente

Outros (especifique)

Assinaturas

Colaboradores Director Técnico Cliente

Outro

OO0

Ass. Ass. Ass.

Ass.

Data Data Data

Data




3. Ficha de Avaliagao de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

1. Antecedentes
Descreva os antecedentes ou as condi¢des em que ocorreu o incidente

2. Comportamentos
Descreva o comportamento do cliente, colaboradores e outros

Descreva todas as intervengoes imediatas e as suas consequéncias

3. Medidas Tomadas face ao Ocorrido

Notificacdo Policial O Notificacdo Policial
Exame Médico O Comunicagdo aos Significativos O
Esta ficha foi preenchida por: Funcao:

Informacao recolhida ou presenciada por:

Caso seja um(a) colaborador(a) indique a fungao:

Observacoes:








