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1-INTRODUCAO </&

De acordo com o Instituto Nacional de Estatistica (INE), estima-se que até 2080, a esperanca, média de
vida a nivel nacional continue a aumentar. A populagdo idosa estd a aumentar e a tornar-se uma
maioria e, é imperativo que se tomem todas as medidas para garantir o bem-estar e seguranca desta
fracao da sociedade.

O papel de qualquer Instituicao Particular de Solidariedade Social é garantir esse mesmo bem-estar e
seguranca aos seus residentes, através das suas instalagdes, dos seus colaboradores, dos servigos

prestados, mas também, através de uma dimensdo relacional e emocional, que nao deve ser
desvalorizada.

Da conjugacdo desses fatores, bem como das necessidades de respeito pelas peculiaridades desta
faixa etaria, do respeito pela dignidade de cada um e da adaptacao a realidade de cada Instituicao,
resulta o presente Manual de Procedimentos de Gestao dos Abusos, Negligéncia e Maus Tratos, que
pretende ser um importante instrumento para a gestao deste tipo de situagdo no contexto da ERPI Lar
Idosos D. M.? Lizarda Palermo, da Santa Casa da Misericérdia de Moncarapacho.

O presente Manual tem como finalidade ajudar os profissionais da ERPI e SAD da Santa Casa da
Misericérdia de Moncarapacho no conhecimento das situagdes de maus-tratos a idosos, e, a
estabelecer um conjunto de orientagdes técnicas e procedimentais destinadas a identificacao,
avaliacdo, comunicacdo, intervengao e acompanhamento de situagdes suscetiveis de comprometer a
integridade fisica, psicolégica, emocional ou social dos utentes, beneficidrios, clientes ou demais
pessoas acompanhadas pela instituigao.

Este documento pretende constituir um instrumento orientador da prética institucional, assegurando
que todas as intervengdes decorram de forma uniforme, estruturada e em conformidade com os
principios éticos, legais e organizacionais aplicaveis.

Pretendemos assim, garantir a existéncia de mecanismos de supervisao e controlo para minimizar os
riscos associados.

2 - OBJETIVO

Este manual tem como principais objetivos:
a) Sensibilizar e envolver os colaboradores da Santa Casa da Misericérdia de Moncarapacho no seu
papel na prevencgao e intervengao em situagdes de maus-tratos;

b) Esclarecer e uniformizar os conceitos fundamentais sobre os maus-tratos, incluindo a sua
definicdo, tipologia, sinais, sintomas e indicadores;

¢) Facilitar a identificacdo e a intervencao, orientando sobre quando, como e quem deve atuar numa
situacdo observada;

d) Promover a articulacao entre as diferentes entidades responsaveis pela intervengao nesta area.

3 - DEFINICAO DE MAUS-TRATOS /NEGLIGENCIA

Por “abusos e maus tratos» serdao consideradas todas as a¢des ofensivas ou o ndo provimento dos
direitos fundamentais da pessoa, afetando a sua qualidade de vida, nomeadamente, no que concerne
a agressdes fisicas, violéncia psicolégica, abuso sexual e omissao de agdes indispenséveis a satisfacao
das necessidades fundamentais.

Segundo a OMS os maus-tratos na terceira idade sdo definidos como “...um acto tinico ou repetido, ou
ainda, auséncia de acgio apropriada que cause dano, sofrimento ou angistia e que ocorram dentro de um
relacionamento de confianca”.
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Os maus tratos afetam fisica e/ou psicologicamente e fragilizam o individuo com efeitos que podem
nao desaparecer tao rapidamente quanto o desejavel.

Esse cenario é atualmente uma preocupacao relacionada com a satde publica e a violagao dos direitos
humanos e, por nao ter um fator uni casual, trata-se de um fenémeno biopsicossocial.

Quando falamos de negligéncia, falamos de falta de cuidado, de desleixo, de desatencdao ou
simplesmente, de preguica no que toca as tarefas e servigos a efetuar.

3.1.Tipos de Maus Tratos e as suas Consequéncias

TIPOS DE MAUS-TRATOS

CONSEQUENCIAS

FISICOS - agressdes, recurso a meios de contencdo
fisica inadequada, golpes, queimaduras, fraturas, cortes
de cabelo contra a vontade e gosto do idoso.

Dores, feridas, fraturas, queimaduras e outros efeitos
no corpo;

Medo, depressao, sentimento de inseguranga, de
desprotecao, de desvalorizagao pessoal, de receio de
expressar livremente os seus pensamentos e ideias,
de reclamar do que considera justo

PSICOLOGICOS E EMOCIONAIS - insultar, difamar,
caluniar, aterrorizar, tratar de forma brusca ou aos
gritos, desrespeitar, humilhar, fazer a pessoa sentir-se
rejeitada ou pouco amada, manipular as suas emocdes,
obriga-la a participar em atividades ludicas, religiosas,
desportivas ou outras contra a sua vontade ou sem lhe
dar hipétese de escolha, nao lhe permitir ter autonomia
e capacidade de decisao, impedindo ou restringindo o
acesso a pessoas e afetos.

Tristeza, baixa auto-estima, dificuldade em expressar
sentimentos e afetos, depressdo, sentimentos de falta
de consideragdo dos outros, de desprotegdo,
inseguranca, angustia, descriminagdo e mal-estar.

SEXUALIS - forcar um residente a sofrer ou praticar um
ato sexual contra a sua vontade, usando para isso
ameagca, coacao fisica ou emocional, ou aproveitando-se
da impossibilidade de o residente oferecer resisténcia

Vergonha, depressdo, tristeza, auto-desvalorizacdo,
sentimentos injustificados de culpa, sofrimento
psiquico muito intenso, sentimento generalizado de
desconfianga, dificuldade de relacdo afetiva,
isolamento, ansiedade;

Dores, feridas, perdas de sangue, lesdes irreversiveis
ou de dificil recuperagao.

DE EFEITOS PATRIMONIAIS - apropriacdo, extorsao,
exploragdo e/ou utilizagao ilegitima do dinheiro e
outros bens do Utente -Residente

Perdas financeiras e econémicas, impossibilidade ou
limitagao de utilizagao de bens préprios na satisfagao
de necessidades, sentimentos de inseguranca, de
dependéncia, de medo do futuro, depressao;
Violagao do direito do residente ao respeito, a
privacidade e a capacidade de opgao.

ATRAVES DO USO DE MEDICAMENTOS - uso de
medicamentos sem finalidade terapéutica, com o fim de
controlar ou retrair o residente, nomeadamente através
da sobredosagem, utilizagdo de sedativos e outras
drogas semelhantes, privagdo de administracio
terapéutica necessaria a satiide e bem-estar.

Agravamento da satide do residente; confusao, falta
de confianga, sonoléncia, perda de concentracao,
desatencéo e desinteresse pela vida

Fonte: Manual Boas Préticas -Um guia para o acolhimento residencial das pessoas mais velhas. Instituto da Seguranca Social,

L.P.(adaptado)
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4. MEDIDAS DE PREVENCAO DE SITUACOES DE NEGLIGENCIA, ABUSOS E
MAUS TRATOS

Com o intuito de incentivar a prevengao de maus tratos apresentam-se as seguintes boas préticas:

- Assegurar a formagao inicial e continua dos colaboradores, tendo em conta as

Formagao de especificidades do grupo-alvo, especialmente no que diz respeito a gestao de conflitos e a
Prestadores de gestdo interpessoal.
cuidados - Fortalecer a supervisao, o trabalho em equipa e a relacdo de confianga tanto com os

colaboradores como entre eles.
- Realizar sessdes informativas e de esclarecimento sobre a teméatica dos maus-tratos.

- Assegurar que o regulamento interno esteja disponivel para os Utentes e seus familiares.

Garantia dos - Garantir a afixagdo e o facil acesso ao livro de reclamagdes.

direitos dos - Facilitar e apoiar o acesso a prestagdes e outros beneficios sociais.

clientes - Promover o empoderamento do cliente na resolugéo de situagdes de maus-tratos.
- Assegurar o acesso a todas as informagoes relativas ao funcionamento e as normas da
Instituicao.

- Garantir a confidencialidade das informacdes dos Utentes.

- Fomentar a participagdo ativa dos Utentes, familiares, colaboradores e parceiros nas

Participagao atividades e servigos.

-Garantir o cumprimento dos requisitos de funcionamento, higiene e seguranga dos espagos e

Infraestruturas infraestruturas.

- Assegurar a adequacdo dos espacos e infraestruturas as necessidades dos Utentes.
- Adotar boas préticas de protegdo ambiental.

5 - INDICADORES DE EXISTENCIA DE NEGLIGENCIA E MAUS TRATOS
RELATIVOS AO IDOSO E AO PRESTADOR DE CUIDADOS

O facto de as pessoas idosas se encontrarem institucionalizadas aumenta as probabilidades de as
situagdes em questdo aumentarem, uma vez que a institucionalizacao é sinénimo de fragilidade e de
dependéncia. Este é, por si s6, o primeiro fator de risco para que um idoso esteja vulneravel a
qualquer tipo de mau trato ou abuso.

As incapacidades fisicas e mentais e a limita¢do cognitiva estido também, na lista dos indicadores de
risco para os idosos, pois tornam mais dificil a possibilidade de que estes se venham a impor e a
defender. Este tipo de incapacidade influéncia duplamente a probabilidade de existéncia de maus-
tratos, ja que, para além do anteriormente referido, também exigem mais dos colaboradores, aqui
entre um outro fator -as caracteristicas dos colaboradores. Més condicdes de trabalho, cansago devido
a carga horaria ou a quantidade de servigo, desmotivagao, baixo ordenado, ma relacdo com os colegas
tudo leva ao desgaste emocional e fisico do colaborador, que podera acabar por libertar essa energia e
frustracdo nos servigos prestados aos idosos. Esta situagdo deve ser de todo evitada.

Outros fatores de risco identificados prendem-se com um historial de violéncia familiar, perda de
lagos familiares, falta de apoio da comunidade e fracos recursos econémicos, a que se juntam a idade
avancada, o isolamento social e um baixo nivel educacional.

Os idosos podem sofrer de maus tratos ou ser negligenciados pelos cuidadores, pela sua familia, por
si proprios ou por qualquer pessoa que com eles tenha contacto.

Detetar uma situacdo de maus-tratos nem sempre é facil. S6 através de uma avaliacao complexa e
multidisciplinar se pode chegar a conclusdes seguras. Assim, é importante ter em conta uma série de
indicadores que apontam para a existéncia de maus-tratos.
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INDICADORES DE NEGLIGENCIA E MAUS TRATOS
RELATIVOS AO IDOSO

INDICADORES DE NEGLIGENCIA E
MAUS-TRATOS RELATIVOS AO
PRESTADOR DE CUIDADOS

FISICOS: lesdes com ferimentos, fraturas, queimaduras,
hematomas, golpes ou marcas de pressdo de dedos, sinais de
imobilizagdo, medicacdo excessiva ou insuficiente, ma nutricao
ou desidratagdo sem causa clinica aparente, falta de higiene;

COMPORTAMENTAIS OU PSICOLOGICOS: -alteracdes dos
habitos alimentares, perturbacées do sono, medo, confusdo,
submissdo extrema, apatia, depressdo, desespero, angustia,
tentativa de evitar contacto fisico, o olhar ou a comunicacao,
tendéncia para o isolamento

SEXUAIS - alteragbes do comportamento sexual, alteracdes
bruscas do humor, agressividade, depressdo, automutilacao,
dores abdominais, hemorragias vaginais ou retais, infe¢des
genitais frequentes, equimoses nas regides mamaria ou genital,
roupa interior rasgada ou com manchas, nomeadamente de
sangue;

FINANCEIROS - mudancas repentinas na forma de gerir os
seus bens; alteragdo inesperada de wum testamento;
desaparecimento de joias e outros bens; transa¢des suspeitas na
conta bancéria; falta de meios de conforto, apesar das
possibilidades; falta ou insuficiéncia de recurso a cuidados de
satide, quando hé capacidade financeira para os obter.

-Sinais de cansago/fadiga;

-Stress ou falta de envolvimento;
-Desinteresse;

-Recriminacgao injustificada de
comportamentos do Utente (ex: incontinéncia
ou dificuldade de mobilidade);
-Agressividade;

-Infantiliza¢do ou desumanizacdo no trato;

-Tentativa de evitar contactos do residente
com terceiros;

-Comportamento defensivo, agressivo ou
evasivo quando confrontado com a suspeita de
maus-tratos.

6. INDICADORES DE NEGLIGENCIA E MAUS TRATOS EM RESPOSTAS

SOCIAIS
Dimensao Indicadores
Acomodagdes - Divisoes frias ou excessivamente quentes
- Divisdes sem arejamento
- Decoragao e mobilias sujas e/ou degradadas
- Barreiras arquiteténicas internas e externas ao edificado
- [luminagao inadequada e/ ou restri¢do 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 objetos imobilizadores (p.e. correias, ligaduras, etc.)
- Amarrar injustificadamente os clientes a cama, cadeira, cadeirdes. ..

Restricao Sensorial

- Deixar os clientes com dificuldades de mobilizagdo, sentados ou deitados, durante largos
periodos de tempo

- Néao providenciar espagos/tempo de ocupagdo quotidiana dos clientes

- Nao providenciar meios de participagdo e expressao

- Nao permitir a privacidade

- Nao abrir o estabelecimento a comunidade

Privacidade

- Relatar pormenores da vida do cliente

- Permitir ou forgar a violagao ou sigilo dos processos sociais e médicos

- Apressar o cliente para a satisfagao das suas necessidades fisiolégicas

- Nao garantir a privacidade do espaco durante a higiene pessoal dos clientes
- Néo permitir que o cliente esteja em privado com os significativos
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Higiene Pessoal

- Abrir material esterilizado sem ser na altura imediatamente prévia aos cuidados
- Banhar vérios clientes com a mesma dgua

- Deixar os clientes sujos (fezes e urina) durante longos periodos de tempo

- Uso de toalhas, esponjas, escovas de dentes e pentes em comuns

- Néo ter em aten¢ao o pudor dos clientes

SANTA CASA DA MISERICORDIA DE MONCARAPACHO %
L

Supervisdo /Pessoal

- Néo providenciar colaboradores com competéncias ajustadas e em ntimero suficiente
- Néo facilitar oportunidades formativas aos colaboradores

- Nao se assegurar da integridade e referéncias profissionais dos colaboradores

- Permitir o acompanhamento de pessoas idosas por pessoas ndo qualificadas

- Néo assegurar a existéncia permanente de colaboradores para fazer face a situagdes de
emergéncia

Alimentacao

- Nao oferecer variedade de comida e bebida

- Usar a restricao 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 apresentagéo e fraca higiene dos suportes alimentares

- Nao respeitar as dietas alimentares ou necessidades diabéticas

- Dar comida ou bebida que ndo seja do gosto do cliente

- Usar substitutos de comida em vez de alimentos

Satude

- Nédo procurar ajuda médica aos clientes, sempre que necessario

- Nédo informar o staff clinico e/ ou pessoa(s) proxima(s) do cliente sobre alteragdes do
estado de satide

- Néo providenciar, facilitar ou alertar para a necessidade de ajuda técnicas

- Néo providenciar cuidados preventivos, p.e cuidar da pele de pessoas incontinentes
- Ignorar situagdes em que os clientes se queixam de dores

- Nao limpar dentaduras, 6culos e outras préteses externas do cliente

- Nao respeitar as medicagdes prescritas

- Usar medicamentos de origem opiacea e semelhantes, sem ordem médica

Medicacio

- Administrar sedativos ou outra medicacao, sem ordem médica
- Reter medicacao

- Dar medicagao de um cliente a outro

- Nao respeitar as medicagdes prescritas

- Ndo dar a medicacdo a horas certas ou nas doses corretas

Sexualidade

- Assédio sexual

- Fazer comentérios homofébicos

- Falta de respeito pela sexualidade dos clientes, nomeadamente quanto a sua orientagao
sexual

Aspetos Fisicos

- Bater e empurrar os clientes

- Arrastar as pessoas das cadeiras

- Negligéncia na ajuda a alimentagao

- Néo satisfagao das solicitagdes para as necessidades fisiol6gicas

Vestudrio - Vestir os clientes com roupas e sapatos em mds condigoes
- Nao vestir os clientes sem justificacdo aparente
- Marcar a roupa por fora e de forma visivel
- Vestir roupa fora de época

Comunicagao - Praguejar com os clientes

- Chamar aos clientes nomes impréprios

- Fazer comentarios sexistas

- Fazer comentarios racistas

- Gritar e ameacar os clientes

- Mentir e fazer intrigas entre os clientes, bem como entre a(s) pessoa(s) proximag(s)
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Gestao Patrimonial | - Reter o dinheiro dos clientes, sem ser a seu pedido

- Cobrar dinheiro extra por a¢des ou tarefas associadas a servigos pagos

- Retirar dinheiro, valores e objetos dos clientes, sem o seu consentimento

- Por as economias dos clientes na conta pessoal de colaboradores ou dirigentes

- Ser cimplice 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 seguranga, prevengao e combate a incéndios e inadequados e fora de prazo
- Ndo providenciar sistemas de alarme acessiveis aos clientes

- Néo fazer sessdes de informagéo e esclarecimento sobre seguranga, para os clientes

Fonte: op.cit adaptada de IDS (2002), Prevengao da Violéncia Institucional perante pessoas idosas e pessoas em situagdo de dependéncia

7PROCEDIMENTO INTERNO DE ATUACAO EM SITUACOES DE
NEGLIGENCIA/MAUS-TRATOS

7.1. Como avaliar uma situagao de Maus Tratos?

Sempre que possivel, observar o fato que caracteriza maus-tratos:

* Ouvir em separado - vitima, agressor, as testemunhas e todos os que possam contribuir para
apuramento da verdade;

* Perguntar diretamente sobre violéncia, abusos, negligéncia;
* Averiguar/observar o relacionamento entre o utente e o eventual agressor;

¢ Fazer uma avaliagdo detalhada do caso, tendo em conta os elementos clinicos, funcionais, os
indicios de reflexos emocionais, intelectuais e sociais, bem como os sinais de disfuncgdo
relacionados a idade.

7.2-Negligéncia /Maus Tratos por parte dos Colaboradores

Sempre que sejam detetadas situagdes de negligéncia, abusos de direitos, maus tratos e discriminagao
do utente por parte dos colaboradores, a Diretora Técnica deve:

* Quvir todas as partes envolvidas;
* Garantir que os direitos dos utentes nao sao postos em causa;

* Preencher a Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia e a Ficha de Avaliacdo de
Ocorréncia de Incidentes de Violéncia; (Anexos I e II)

* Acionar junto dos colaboradores os mec

anismos de sangao adequados.

K
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7.3-Negligéncia / Maus Tratos por parte dos Familiares

Sempre que sejam detetadas situacdes de negligéncia, abusos de direitos, maus tratos e discriminacio
do utente por parte dos familiares ou pessoas das suas relacdes pessoais, os colaboradores devem:

* Informar a Diretora Técnica através do preenchimento da Ficha de Ocorréncia de Incidentes
de Violéncia;

* A Diretora Técnica deve entdo avaliar a situacdo, ouvindo todos os intervenientes e, deve
preencher a Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia, levando sempre ao conhecimento e
apreciacdo da Mesa Administrativa da S.C.M. Moncarapacho.

* A Diretora Técnica e Equipa Técnica devem de seguida informar, formar e apoiar o utente e
demais familiares, de forma a superar a situagdo ou acionar os meios legais disponiveis.
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7.4-Negligéncia / Maus Tratos por parte dos Utentes

Sempre que sejam detetadas situagdes de negligéncia, abusos de direitos, maus tratos e discriminacao
dos colaboradores por parte dos utentes, a Diretora Técnica deve:
* Escutar todas as partes envolvidas;

* Garantir que os direitos dos colaboradores ndo sdo postos em causa;
* Preencher a Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia;

* Acionar junto dos utentes os mecanismos de san¢ao adequados.

Apesar de ndo serem tao vulneraveis quanto uma pessoa idosa, os colaboradores nao devem aceitar e
tolerar maus-tratos ou qualquer tipo de abuso por parte de um Utente e, para se precaver, devem a

partida, ser capazes de identificar possiveis agressores e situagdes que possam despoletar esse tipo de
ocorréncias.

7.5. Como facilitar uma queixa de Maus Tratos ou Negligéncia?

1. Ouga o Utente Residente com toda a aten¢éo e conforme tudo o que ele lhe disse, a fim de verificar
se percebeu corretamente o que ele lhe contou;
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2. Faga perguntas que deem ao Utente a possibilidade de relatar tudo o que aconteceu; evite questoes
cuja resposta seja “sim” ou “ndo”; s6 assim poderé obter uma perspetiva global dos acontecimentos;
3. Mostre que acredita nos factos;

4. Explique ao Utente que a situagdo tem de ser comunicada a Diretora Técnica e/ou Mesa
Administrativa da Estrutura Residencial para Idosos. E que mais pessoas terdao que tomar
conhecimento da situagao, mas apenas as indispensaveis para garantir a sua seguranca;

5. Assegure ao Utente Residente que tudo o que ouviu sera tratado de forma confidencial e com todo
o respeito.

6.Encaminhe sempre que se justificar, para os 6rgaos competentes (satide, policia, tribunal)

7.6.-O que fazer se presenciar um Colaborador a maltratar ou negligenciar um
Utente?

* Tentar acalmar o ambiente;
e Pedir firme e assertivamente que o abusador altere o seu comportamento:
* Nao humilhar nem agredir, para ndo dificultar a situagao;

* Se o comportamento do agressor se tornar violento e constituir uma ameaca, a prioridade
deve ser a protecdo de si e dos que estdo em perigo e pedir ajuda;

*Registar a ocorréncia e transmitir o sucedido a Diretora Técnica.
7.7.- O que fazer quando os Maus Tratos ocorrem fora da Instituigao?

Os procedimentos a implementar nestas situagdes sao, no essencial, semelhantes aos das situagoes
que ocorrem dentro da Instituigao. Levantam-se, porém questdes especificas delicadas, uma vez que a
Instituicdo tem mais dificuldades em controlar o que se passa no exterior.

A prevengdo assume, por isso, um papel fulcral. Torna-se indispensavel explicar aos Utentes como
devem proteger-se de situagdes de risco (por ex: evitar zonas isoladas) e o que fazer se tais situagdes
ocorrerem, bem como sensibilizar os colaboradores para determinados fatores de risco.

Devem também, ter-se em especial atengdo os riscos de maus-tratos em contexto familiar. Impoe-se
que se avaliem as caracteristicas da familia, o grau de consciéncia dos direitos e necessidades da
pessoa idosa, a qualidade do afeto, o sentido de responsabilidade dos familiares em relagao ao idoso,
o possivel desgaste que os familiares sentem face a situacdo, a natureza e grau das limitacdes da
pessoa e a sua capacidade de defesa.

Devem ser tidos em conta: sinais de cansago, stress ou desinteresse, recriminacao injustificada de
comportamentos do Utente (ex. incontinéncia ou dificuldades de mobilidade), agressividade,
infantilizacdo ou desumanizacdo no trato, tentativa de. evitar contactos do Utente com terceiros,
comportamento defensivo, agressivo ou evasivo quando confrontado com a suspeita de maus tratos.

Com base nessa avaliagdo ¢ possivel de forma a reduzir o risco e intervir precocemente na detegao de
situacOes de perigo, agindo em conformidade.

8. REFORCO DO PROCEDIMENTO INTERNO DE ATUACAO

No ambito do refor¢o do procedimento interno de atuacdo, torna-se necessario definir um fluxo de
intervencao claro e sequencial que permita aos profissionais reconhecer sinais de alerta e atuar de
forma célere perante qualquer suspeita ou confirmacao de negligéncia, abuso ou maus-tratos.

Todo e qualquer profissional ou Utente da Instituicdo que detete uma situacao de negligéncia, abuso
ou maus-tratos a qualquer dos Utentes (ou eventualmente, a um colaborador), que ocorra dentro ou
fora da Instituicao, deve de imediato, informar a Diretora Técnica.
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8.1 Definicao do Fluxo de Atuacdo

O fluxo de atuacdo inicia-se na fase de identificacdo da ocorréncia, podendo esta resultar da
observagao direta realizada pelos colaboradores, de relatos efetuados pela prépria pessoa, familiares,
representantes legais, outros profissionais ou entidades externas, seguindo-se a comunicacdo
imediata a Diregdo Técnica. Apés esta comunicacdo devera ser efetuado o registo da ocorréncia,
procedendo-se posteriormente a avaliagdo e classificacdo da situacdo, definicio das medidas
imediatas de protecdo, encaminhamento para entidades competentes quando necessario e
acompanhamento continuo da situagéo até a sua resolucgao ou estabilizacao.

8.2. Etapas de Intervencio

A intervencdo deverd desenvolver-se de forma faseada e organizada. Ap6s a identificacdo da
situacdo, devera proceder-se a avaliacao preliminar do risco, considerando a gravidade dos factos
observados, a vulnerabilidade da pessoa envolvida, a existéncia de episédios anteriores e a
probabilidade de agravamento.

Sempre que exista risco imediato para a integridade ou seguranca da pessoa, deverdo ser adotadas
medidas urgentes de protegdo, designadamente o afastamento do fator de risco, solicitagao de apoio
clinico, acionamento da Diregao Técnica e eventual comunicagao as entidades competentes.
Seguidamente, deverd ocorrer a formalizagdo documental através do preenchimento dos
instrumentos de registo definidos pela instituicdo, permitindo assegurar rastreabilidade,
transparéncia e monitorizagao da situacao.

As etapas de intervengdo deverdo integrar avaliacdo técnica, definicdo de medidas corretivas,
acompanhamento sistematico e revisao periédica dos resultados obtidos.

8.3. Comunicacao e Encaminhamento das Situacdes

Relativamente a comunicacdo e encaminhamento das situac¢des, todas as ocorréncias identificadas
deverado ser reportadas internamente através dos canais instituidos, respeitando os principios da
confidencialidade, protecdo de dados e necessidade funcional. Sempre que a situacdo apresente
indicios de ilicito criminal, risco elevado ou necessidade de protecdo urgente, a Institui¢do devera
proceder ao encaminhamento para entidades externas competentes. (Policia ou Ministério Publico)

Para esse efeito, os servigos competentes da Institui¢do devem implementar as seguintes atividades:

Atividade Tarefas Responsabilidade

Apos a tomada de conhecimento da Colaboradores
Registo da ocorréncia, o colaborador devera Direcao Técnica
ocorréncia identificar, no prazo de 24 horas, os

intervenientes e elaborar relatério para
a Direcao Técnica.

A Diregao Técnica ap6s conhecimento Diregédo Técnica
Relatério de do relat6rio de ocorréncia, no prazo de
ocorréncia 24 horas, decide arquivamento da
ocorréncia ou elabora relatério para a
Direcao.

De acordo com a natureza dos maus Diregao
Decisao da Direcao tratos, a Dire¢dao procede as seguintes
atividades:

- Arquivamento do processo;

- Encaminhamento para as autoridades
judiciais.
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9. DEFINICAO ORIENTADORA DOS NiVEIS DE GRAVIDADE

Com o objetivo de uniformizar os procedimentos e garantir uma resposta adequada, as situagoes
deverao ser classificadas de acordo com o respetivo grau de gravidade.

9.1 Situacdes Leves

As situagoes leves correspondem a ocorréncias com reduzido impacto imediato e baixo risco para a
integridade fisica, emocional ou social da pessoa. Podem incluir falhas pontuais nos cuidados
prestados, situacdes ocasionais de desatencdo ou necessidade de reforco de acompanhamento
preventivo. Nestes casos deverdo ser efetuados registos da situagdo, observagdo e monitorizacao
regular.

9.2 Situagdes Moderadas

As situagdes moderadas dizem respeito a ocorréncias que possam afetar o bem-estar da pessoa,
exigindo acompanhamento mais préximo e intervengao técnica. Incluem situagdes de negligéncia
repetida, incumprimento continuado dos cuidados necessdrios ou comportamentos inadequados
persistentes. Nestes casos devera ser realizada avaliacdo técnica e definido um plano de intervencao
especifico.

9.3 Situacoes Graves

As situagdes graves correspondem a situagdes que representam risco elevado ou dano evidente para a
pessoa envolvida. Poderao incluir maus-tratos fisicos, abusos psicolégicos, negligéncia grave ou
outras situagdes que coloquem em causa a seguranca e os direitos fundamentais. Estas situagdes
exigem intervencdo imediata, medidas de protegdo urgentes e eventual encaminhamento para
entidades competentes.

9.4 Correspondéncia entre Gravidade e Mediadas a Adotar

As situagoes classificadas como leves deverdo ser acompanhadas através de registo e monitorizagao.
As situagdes moderadas exigem avaliacdo técnica, definicdo de medidas e acompanhamento
reforgado. As situagdes graves implicam intervencdo imediata, protecdo da pessoa e comunicacdo as
entidades responsédveis sempre que necessario.

10.CLARIFICACAO DAS RESPONSABILIDADES DOS INTERVENIENTES

A correta gestao das situacdes de negligéncia, abusos e maus-tratos depende da definicao clara das
competéncias e responsabilidades de cada interveniente.

10.1 Competéncias dos Colaboradores

Compete aos colaboradores proceder a observacao continua das situacdes de risco, identificar sinais
de negligéncia, abuso ou maus-tratos, comunicar de imediato ocorréncias suspeitas e colaborar
ativamente na implementacao das medidas definidas. Os profissionais deverdo ainda respeitar o
dever de sigilo, assegurar rigor nos registos efetuados e adotar postura ética e profissional.
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10.2 Competéncias da Diretora Técnica

A Direcdo Técnica compete coordenar todo o processo de avaliacdo e intervencdo, analisar os
elementos recolhidos, validar medidas corretivas, assegurar a articulacdo com entidades externas e
supervisionar a execugéo das respostas implementadas. E igualmente responsabilidade da Direcao
Técnica promover agdes preventivas e monotorizagao dos procedimentos.

10.3 Competéncias da Mesa administrativa

A Mesa Administrativa assume fungdes de supervisdo estratégica, garantindo os recursos
humanos, técnicos e organizacionais necessarios a aplicagio do presente manual,
promovendo revisdo periddica dos procedimentos e assegurando o cumprimento das
obrigagGes legais e regulamentares.

Sempre que aplicavel, poderéo ainda participar equipas multidisciplinares constituidas por
Técnicos Superiores, Psicologos, Assistentes Sociais, profissionais de satde ou outros
especialistas considerados necessarios.

A articulacdo entre todos os intervenientes permite maior eficicia, uniformizacio das
respostas e seguranga procedimental.

11. REFORCO DA COMPONENTE LEGAL E PROCEDIMENTAL

A atuagdo perante situagdes de negligéncia, abuso e maus-tratos devera respeitar a legislagdo em
vigor, os principios éticos e as normas internas da instituicao.

11.1. Comunicagao de Situagdes Suscetiveis de Crime Pablico

Sempre que se verifiquem situagdes suscetiveis de constituir crime publico, a institui¢do devera
assegurar a respetiva comunicacao as entidades competentes, independentemente da existéncia de
dentincia formal por parte da vitima ou representante legal.

A comunicacdo deverd ser sustentada por registos objetivos e documenta¢do técnica adequada,
evitando interpretagdes subjetivas ou formulagdes especulativas.

11.2. Articulacao com Entidades Competentes

A articulagdo com entidades competentes/externas assume particular relevancia nas situagdes que
ultrapassem a capacidade de resposta institucional, sendo essencial estabelecer mecanismos de
cooperacdo com estruturas de protecdo social, servicos de saude, forcas de seguranca, tribunais,
organismos de fiscalizagdo e outras entidades de intervengao.
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% Tabela 2 Linhas de Apoio

Linha Objetivo Contacto
Numero de Emergéncia Europeu Ligacao direta aos servigos de emergéncia: 112
policia, ambuléncia ou bombeiros
Linha Nacional de Emergéncia Destinado a cidaddos em situacao de desprotegao 144
Social - LNES e vulnerabilidade que necessitam de intervengao

imediata de apoio social

Servigco de Informacgéo a Vitimas | Presta informagéo sobre os seus direitos, sobre os 800 202 148

de Violéncia Doméstica recursos existentes em todo o territério nacional e
(Comisséo para a Cidadania e a onde pode ser obtido apoio psicolégico, social e
Igualdade de Género) informacao juridica
APAV - Associagao Portuguesa de Servico de Informacao a Vitimas de Violéncia 116 006
Apoio a Vitima Doméstica
Linha de Apoio a Crianca Apoio as criangas e as familias 116 111
Policia de Seguranca Publica - 289700 150
Olhao
Guarda Nacional Republicana 289790 010
Olhao
Bombeiros Voluntarios de Olhao 289710000

11.2. Procedimentos de Dentincia
Paralelamente, deverao existir procedimentos internos de dentincia que permitam aos colaboradores
comunicar situacdes suspeitas de forma segura, confidencial e protegida, prevenindo represélias e

promovendo uma cultura organizacional assente na transparéncia.

A documentacdo produzida deverd ser organizada e arquivada de acordo com os procedimentos
institucionais estabelecidos.

12. INTEGRACAO DOS INSTRUMENTOS DE REGISTO NO PROCEDIMENTO

Os instrumentos de registo constituem elementos fundamentais para assegurar a organizacao,
acompanhamento, garantir qualidade, rastreabilidade e monitorizagdo das situa¢des identificadas.

12.1. Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia
A Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia devera incluir informacao relativa a data, hora, local
da ocorréncia, pessoas envolvidas, descricdo objetiva dos factos observados, medidas imediatas
adotadas e identificagao do profissional responsével pelo registo. (Ver ANEXO I)

12.2. Ficha de Avaliacdao de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

A Ficha de Avaliacdo de Ocorréncias deverd permitir caracterizar o episédio quanto a natureza,
frequéncia, duragao, fatores desencadeantes, nivel de gravidade, impacto observado e risco futuro.
(Ver ANEXO II)
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Devem igualmente ser definidos critérios de utilizagdo e obrigatoriedade de preenchimento,
estabelecendo que todos os registos sejam efetuados de forma cronoldgica, objetiva e verificavel.

E expressamente proibida a inclusao de juizos de valor, interpretagdes pessoais ndo fundamentadas,
linguagem emocional ou informagdes sem suporte factual.

12.3. Critérios de Utiliza¢do e Obrigatoriedade de Preenchimento

Sempre que exista suspeita ou confirmacao de negligéncia, abuso ou maus tratos, o preenchimento
destes instrumentos podera assumir caréacter obrigatério.

Todos os documentos produzidos deverao integrar processo individual préprio e permanecer sujeitos
as normas de confidencialidade e protecao de dados aplicéveis.

13. REVISAO E SIMPLIFICACAO DA LINGUAGEM
13.1. Uniformizag¢iao de Conceitos

Com vista a assegurar maior operacionalidade e uniformizacao da intervencdo torna-se necesséria a
revisao sistematica dos conceitos utilizados no presente manual.

13.2. Linguagem Clara e Operacional

O presente manual devera privilegiar uma linguagem simples, clara e objetiva, facilitando a
compreensao e aplicacao por parte de todos os colaboradores da Instituicao.

Deverao ser evitadas expressdes excessivamente técnicas, linguagem ambigua ou procedimentos
pouco claros que possam dificultar a interpretagao das orientagdes estabelecidas.

A utilizacdo de linguagem acessivel, instru¢des diretas e procedimentos organizados contribui para
uma aplicacdo mais eficaz do manual e para uma melhor resposta perante situacdes de risco.

13.3. Adequacado das Formula¢6es ao Contexto Institucional
As formulagdes presentes no documento deverdo ainda ser ajustadas ao contexto Institucional

especifico, considerando tipologia da resposta social, caracteristicas da populagdo acompanhada,
dimensao organizacional e recursos disponiveis.

14 ATUALIZACAO FORMAL DO MANUAL

O manual devera ser sujeito a revisdo periddica, garantindo a sua atualizagao face as necessidades
institucionais, alteracdes legislativas e melhorias identificadas durante a sua aplicacao.

14.1. Data de Aprovagao e de Revisao

E da responsabilidade da Mesa Administrativa desta Misericérdia, proceder a aprovagdo, edigdo e
revisao deste documento, de modo a garantir a sua adequagao aos objetivos da ERPI.

O presente manual foi aprovado por unanimidade em reunido da Mesa Administrativa da Santa Casa
da Misericérdia de Moncarapacho, em 18 de maio de 2026.

Data da tltima revisdo 11 de maio de 2024.
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14.2. Periodicidade de Atualizagio

A revisao do documento devera ocorrer com periodicidade minima anual ou, sempre que ocorram
alteracoes legislativas, reorganizacdes institucionais, identificacdo de nao conformidades, auditorias
internas ou ocorréncia de incidentes relevantes.

14.3. Monitorizac¢ao e Responsaveis pela Revisao do Manual

A monitorizacao da aplicagdo do manual sera assegurada pela Dire¢ao Técnica, e pela Mesa
Administrativa da Instituicdo, através da andlise de indicadores de desempenho, avaliagdo das
ocorréncias registadas, eficdcia das medidas implementadas e identificacdo de oportunidades de
melhoria.

As sugestOes e procedimentos definidos no presente documento visam contribuir para o reforgo da
qualidade institucional, melhoria das préticas profissionais e consolidagdo de uma cultura
organizacional orientada para a protegdo, seguranca e promogao da dignidade humana, assegurando
respostas técnicas adequadas as exigéncias atuais e as necessidades das pessoas acompanhadas.
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.CONCLUSAO

As pessoas que vivem em situagao de fragilidade e dependéncia sdo particularmente vulneraveis aos
maus tratos. Todos os que lidam diariamente com estas pessoas (Diregdo Técnica, Equipa Técnica,
Cuidadores e Familias) tém de estar preparados para os prevenir, evitando-os, e para saber identificar
sinais e sintomas, de forma a deteta-los em tempo util. Assim, devem entender que a sua missdo é
promover a qualidade de vida dos Utentes, a sua saide, autonomia, seguranga e independéncia.

A prevencao dos maus-tratos a idosos é uma responsabilidade coletiva e inalienével de todos os que
integram esta Institui¢do. A protecéo de idosos é um imperativo ético, social e legal que estd no centro
da prética desta Instituigdo.

Este manual visa nao apenas orientar a atuacdo dos profissionais, mas também reforcar uma cultura
de respeito, protecdo e dignidade para com os mais vulneraveis.

Ao longo dos capitulos, foram apresentados conceitos fundamentais, sinais de alerta, procedimentos e
responsabilidades, tanto no plano preventivo como reativo. Contudo, a eficicia deste manual
depende do compromisso ativo e continuo de todos os profissionais da Instituicdo — desde a direcao
até cada colaborador envolvido na prestagdo de cuidados e servicos.

Os colaboradores devem ser encorajados a falar com os seus superiores, sobre as suas preocupagdes
ou frustracdes - esta pratica contribui para reduzir tensdes. Devem também, ser sensibilizados,
educados e formados numa 6tica de prevengao.

Reconhecemos que o cuidado ético, atento e humanizado ¢ a base da confianca entre utentes, familias
e colaboradores. Neste sentido, é essencial que cada membro da equipa interiorize e aplique, no seu
quotidiano, os principios, procedimentos e valores aqui estabelecidos.

Prevenir os maus-tratos exige mais do que o cumprimento de normas: requer empatia, escuta atenta,
formacdo continua e uma postura de vigilancia e coragem para agir sempre que necessario. E
essencial cultivar um ambiente onde os idosos se sintam valorizados, protegidos e respeitados, e onde
os profissionais se sintam apoiados para reportar, intervir e melhorar.

A melhoria continua das préticas institucionais depende da formagdo permanente, da escuta ativa e
da vigilancia mdatua, num compromisso comum de garantir ambientes seguros, inclusivos e
respeitadores para os idosos.

Esta Instituicdo compromete-se a rever e atualizar regularmente este manual, de forma a garantir que
as praticas acompanham a evolugao do conhecimento, da legislagdo e das necessidades da populagao
que serve. Apenas com uma agao coletiva, informada e ética poderemos garantir uma verdadeira
cultura de prevengao e protegao.

Que este manual seja mais do que um documento: que seja um reflexo do compromisso com a
dignidade humana e um guia diario de conduta e responsabilidade.

O

<
iua

(Sandra Pg

7
A

Este documento esta disponivel para consulta de utentes, familiares e colaboradoras
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ANEXO I - Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

Relatérios Anteriores: Nao Sim Em caso afirmativo anexar relatdrios anteriores
Nome do Cliente:

Data de Nascimento: Sexo: Masc. Fem
1. OUTROS ENVOLVIDOS

Nome :

Relacéo ¢/ o cliente Colaborador Cliente Significativo Qutro
Nome :

Relagao ¢/ o cliente Colaborador Cliente X Significativo Outro
Nome :

Relagéo ¢/ o cliente Colaborador Cliente Significativo Outro
Nome :

Relagao ¢/ o cliente Colaborador Cliente Significativo Outro

Descricdo dos ferimentos ou condigdo do cliente e as razdes porque se suspeita de abuso/negligéncia.
Deve incluir todos os elementos que possam contribuir para o esclarecimento do ocorrido
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2. MEDIDAS TOMADAS OU A SEREM TOMADAS FACE AO OCORRIDO

Notificagao Policial Notificagdo Policial
Exame Médico Comunicagao Significativos

Comunicac¢ao Interna a:
Outras:

3. CATEGORIA DO INCIDENTE (Assinale todas as que se apliquem)

Data do Cliente
incidente

Hora: Apelido:
Local Nome

1. Agressao fisica para com:

Colaboradores

O
Outros Clientes O
Si préprio 0
Propriedades (bens) Dano estimado em: € 0
Outros (especifique) 0
2. Intervencao Fisica
Escolta U
Contencao parcial 0
Conteng¢do em crise Duragao: minutos 0
3. Auséncia sem comunica¢io
Local desconhecido U
Localizado, sem ter ainda regressado 0
Regresso a organizacao Duracéo da auséncia minutos 0
4. Dano /violéncia no cliente infligido por:
Acidente 0
Si préprio 0
Outro cliente O
Colaborador da organizagao 0
Outros (especifique) 0
5. Medicag¢ao
Ataque /dominacao 0
Erro de medicacéo J
Emergéncia pré doenga ou violéncia 0
Recusa na toma de medicacao ]
6. Suicidio
Conceptualizagéo verbal O
Ameacga verbal 0
Tentativa ou gesto fisico 0
7. Ingestao de substancias
Suspeita ou observada 0
Admitida pelo cliente 0
Medicagdo documentada 0
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8. Comportamento sociais negativos

Ameaca O
Contacto policial 0
Ameacas verbais O
Outras (especifique) O
9. Abuso sexual/comportamento impréprio para com:

Cliente 0
Colaborador 0
Outros (especifique) O
10. Alegacdo de abusos para com:

Colaboradores O
Cliente 0
Significativos O
Outros (especifique) O
11. Tipo de alegacio

Fisico 0
Sexual 0
Negligéncia 0
Outros (especifique) 0
12. Ficha de ocorréncia enviada

Nao ser investigado 0
Decis@o de investigacdo pendente 0
Vai ser investigado 0
13. A¢oes negativas por parte de colaboradores

Verbal contra cliente 0
Fisica contra cliente 0
Outros (especifique) 0
14. Colaboradores magoados

Durante o processo de contengado 0
Infligido pelo cliente 0
Outros (especifique) 0
15. Fonte de observagao

Observada pelos colaboradores 0
Cliente O
Outros (especifique) 0

Assinaturas

Colaboradores Diretor Técnico Cliente Outro
Ass Ass Ass Ass
Data: Data: Data: Data:
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ANEXO II - Ficha de Avaliacdo de Ocorréncias de Incidentes de Violéncia

ESTRUTURA RESIDENCIAL PARA PESSOAS IDOSAS

Ficha de avaliagcdo de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

1. ANTECEDENTES

Descreva os antecedentes ou as condigdes em que ocorreu o incidente

2. COMPORTAMENTOS

Descreve o comportamento do cliente, colaboradores e outros

Descreva todas as intervengdes imediatas e as suas consequéncias

3. MEDIDAS TOMADAS OU A SEREM TOMADAS FACE AO OCORRIDO

Notificagdo Policial Notifica¢ao Policial
Exame Médico Comunicagao aos Significativos
Esta ficha foi preenchida Fungao

Informacao recolhida ou
presenciada por:

Caso seja um(a) colaborador(a)
indique a fungéao:
Observagoes:
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Este Manual de Prevencéo de Negligéncia, Abusos e Maus Tratos foi apresentado a
todas as colaboradoras da ERPI/SAD da Santa Casa da Misericérdia de Moncarapacho,
que leram e assinaram em como tomaram conhecimento do presente

Nome da Colaboradora Assinatura (Li e tomei conhecimento) Data
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