Procedimento de prevencio de abusos fisicos, mentais e financeiros
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1. OBJETIVO E CAMPO DE APLICAGAO

Procedimentos em caso de abusos fisicos, mentais e financeiros, entre outros.

A emergéncia de um exercicio profissional informado e focado na qualidade na prestagéo de servigos para as pessoas com
deficiéncias e incapacidades, conduz a preocupacdo com as questdes da negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagao,
bem como a necessidade de adotar disposigdes, regras e dindmicas organizacionais que assegurem a promog¢ao da qualidade
de vida dos clientes num quadro de absoluto respeito pelos seus direitos. A este propdsito séo de referir os diversos
instrumentos normativos e regulamentares que instituem claramente um quadro de referéncia para as organizagdes.

A instituicdo assume assim a responsabilidade de assegurar que existam mecanismos de garantia e de controlo para reduzir
0s riscos associados, pelo que deve ter implementado um programa de garantia da prevencao, corre¢do e controlo de
comportamentos de negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagdo consagrando a titulo exemplificativo: os Clientes,
significativos e os Colaboradores, tém acesso ao documento escrito (p.e. Codigo de Etica, Regulamento Interno);

Devem estar definidas as regras e formas de atuagdo para eventuais situagdes em que ocorra negligéncia, abusos, maus-
tratos e de discriminagao aos Clientes, seja por parte dos Colaboradores, seja por parte dos seus significativos;

Deve existir uma analise rigorosa e uma resposta imediata, uma vez detetados indicios ou evidéncias de ocorréncia de uma
situagdo como as referidas;

Devem ser criados espagos de comunicagdo para que o colaborador, o cliente e significativos ou outros informem os
responsaveis pela organizagao da existéncia de situacdes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e discriminacao;

Sempre que sejam detetadas situagdes de negligéncia, abuso de direitos, maus-tratos e discriminagéo ao Cliente por parte dos
Colaboradores, os responsaveis pela instituicdo devem auscultar todas as partes envolvidas, garantir que os direitos do Cliente
ndo sdo postos em causa neste processo e acionar junto dos Colaboradores os mecanismos de sangao previstos de acordo
com cada situagéo;

Sempre que sejam detetadas situagdes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e discriminagéo ao Cliente por parte de
significativos ou outros, os Colaboradores devem informar os responsaveis pela organizagéo. Estes Ultimos, devem avaliar a
situacdo em causa, auscultando o Cliente e os significativos. De acordo com a situagdo, 0s responsaveis devem informar,
formar e apoiar o Cliente e os significativos a superar a situag&o ou, em casos extremos, acionar 0os meios legais ao dispor,
com vista a salvaguardar a integridade, seguranca e n&o discriminagao do cliente.

Devera proceder-se a uma avaliagdo interna periddica do comportamento dos Colaboradores e do funcionamento do sistema
de Gestdo, de forma a verificar e corrigir situacdes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e discriminagdo dos
clientes. De acordo com os resultados, poderao desenvolver-se, entre outras, as seguintes agoes:

+ Os condicionalismos da estrutura institucional podem favorecer a ocorréncia de maus-tratos, se néo houver particular
exigéncia e vigilancia na preocupacéo de individualizar a forma de relagéo com cada Cliente.

+ Essa preocupacao, e as consequentes atitudes, sdo essenciais para diminuir a probabilidade de um mau trato.

+ A impessoalidade de procedimentos e a falta da sua avaliagdo podem ser causa de sentimentos de desinteresse,
abandono, depressao, baixa auto-estima, desespero, entre outros.
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+ Arotina e a falta de avaliagdo dos procedimentos potenciam o perigo da continuidade de praticas que desrespeitam o

direito dos Clientes ao seu bem-estar de harmonia com as especificidades de cada um e dificultam a adaptacdo das
instalagdes da instituicdo as modificagdes sociais e culturais dos Clientes.

2. PROCEDIMENTOS NO AMBITO DA PREVENGAO

Responsavel

Avaliar a sensibilidade dos colaboradores para esta problemética.

Coordenacgéo
técnica/Psicologa

Identificar as necessidades de formagao dos colaboradores e promover a sua participagéo
em agdes de formagao.

Coordenacgéo
técnica/Psicologa

Conhecer e estar sensibilizado para as caracteristicas e necessidades especificas dos
Clientes é um indispensavel primeiro passo, pelo que sdo essenciais cursos de formagdo
neste dominio para todos os Colaboradores.

Todos os Colaboradores

Saber identificar sinais e sintomas, de forma a deteta-los em tempo util.

Todos os Colaboradores

Promover reuniées multidisciplinares para discussao de casos e experiéncia.

Todos os Colaboradores

Identificar boas praticas que previnam situagdes de violéncia institucional e sejam
disseminadas pelos colaboradores e pelos processos de Gestao.

Todos os Colaboradores

Assegurar a rotacdo regular dos Colaboradores perante tarefas mais pesadas ou dificeis,
com vista a reduzir os riscos de burnout.

Coordenacgéo
técnica/Psicologa

Encorajar os colaboradores a realizarem pausas de 5 minutos quando se sentem mais
tensos ou cansados e que podem afetar o modo profissional de lidar com os clientes.

Coordenacéo
técnica/Psicologa

Providenciar a capacidade de Gestdo de conflitos e de atitudes ajustadas em situagao de
crise, para todos os colaboradores.

Coordenacgéo
técnica/Psicologa

10.

A existéncia de mecanismos de registo e monitorizagdo das ocorréncias identificadas, com
identificacdo de um responsavel pela sua supervisao.

Coordenagéo Técnica
Gestdo da Qualidade

1.

Os procedimentos disciplinares e legais em caso de maus-tratos ou negligéncia devem
estar bem definidos e os Clientes e Colaboradores devem conhecé-los na integra. E
importante que todos sintam que podem denunciar situagdes de maus-tratos sem risco de
retaliacéo.

Coordenagéo Técnica
Gestdo da Qualidade

12.

A preveng@o passa também pelo planeamento de cuidados, elaborados tendo em conta os
problemas e a situagdo individual de cada Cliente. Os Colaboradores devem ser
encorajados a falar & Coordenagao Técnica sobre as suas preocupagdes ou frustragdes,
de forma a reduzir tensoes.

Coordenagéo Técnica

13.

Realizar projetos de prevencao situagdes de violéncia, negligéncia, abusos, maus tratos e
discriminagao

Coordenagéo Técnica
Gestdo da Qualidade
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3. PROCEDIMENTOS NO AMBITO DA EXISTENCIA DE MAU TRATO E/OU NEGLIGENCIA

Responsavel

1.

Os Clientes podem ser maltratados ou negligenciados pelos prestadores de cuidados ou
servigos por si proprios ou por qualquer outro Cliente ou pessoa com quem mantém
contacto.

Detetar uma dessas situagdes nem sempre é facil, por isso deve-se ter em conta uma
série de indicadores que apontam para a existéncia de maus-tratos. (VER ANEXO).

Todos os Colaboradores

2. Se tiver razdes para pensar que um Colaborador nao responde as necessidades de um ou
mais Clientes, é rude no trato, grita, desrespeita a privacidade, deve conversar com ele e
posteriormente com o superior hierarquico. No entanto, ndo é aconselhavel fazer | Todos os Colaboradores
acusagdes sem ter presenciado uma situacdo de maus-tratos ou negligéncia ou, pelo
menos, ter indicios claros da sua existéncia.
3. Se verificar que um Colaborador esta a maltratar ou negligenciar um Cliente:
3.1. Tente acalmar o ambiente;
3.2. Peca de forma firme e assertiva que o abusador altere o seu comportamento, ndo o trate
; , o o L Todos os Colaboradores
de forma humilhante nem agressiva, pois isso pode dificultar a situagao;
3.3. Se o comportamento do agressor se tornar violento e constituir uma ameaga, a sua
prioridade deve ser proteger-se a si e ao Cliente do perigo e pedir calmamente ajuda.
4. Em situacbes de maus-tratos deve-se imediatamente registar ocorréncia no processo R24
(Tratamento de ocorréncias) e comunicar o caso a Coordenagao técnica. O proposito de | Todos os Colaboradores
comunicar um mau trato é proteger as pessoas de comportamentos abusivos.
5. Quando um cliente maltrata um colega ou colaborador da instituicéo:
5.1. Ha que Ihe explicar que esse tipo de comportamento é totalmente inaceitavel e mediar o
entendimento entre as partes envolvidas no conflito ou discérdia;
5.2. Aformac&o dos Colaboradores deve abranger medidas de prevengéo e reagdo aos maus- Todos os Colaboradores
tratos por parte de Clientes;
5.3. Toda a comunidade da instituicdo tem o dever de prevenir os maus-tratos.
6. Apds encaminhar o caso, a pessoa responsavel deve avaliar a situagao:
6.1. Se possivel, observar o facto que constitui mau trato;
6.2. Ouvir em separado as pessoas supostamente envolvidas no caso — vitima, agressor,
testemunhas, para além de outros Colaboradores que possam contribuir para o
apuramento da verdade; . . .
6.3. Perguntar directamente sobre violéncias, abusos de conteng&o inadmissiveis ou eventual Tecnica de Psicologia
g , ¢
negligencia;
6.4. Averiguar do relacionamento entre Cliente e eventual agressor;
6.5. Fazer uma avaliagdo detalhada do caso, tendo em conta os elementos clinicos,

funcionais, os indicios de reflexos emocionais, intelectuais e sociais, os sinais de
disfuncionalidade.
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7.1.

7.2.

7.3.

Existem situacdes como é o caso dos maus-tratos fisicos em que € importante considerar
alguns aspectos:

Sempre que estes ocorrem, € imprescindivel a desloca¢do a uma unidade de salde ou de
medicina legal, uma vez que lesdes aparentemente insignificantes, ou mesmo néo visiveis
no imediato, podem implicar ameaca a saude do Cliente, constituem elementos de prova
e fonte de observagdes médicas que facilitem intervencgdes futuras;

E também importante lembrar o Cliente que ndo deve, nas situagBes acima referidas,
tomar banho ou lavar a roupa usada na altura da agresséo. Podem eliminar-se com esses
atos elementos muito relevantes para a compreensao e prova do ocorrido.

O Cliente tem que ser elucidado sobre a quem e como apresentar queixa, no caso de
ocorréncia de maus tratos ou violéncia dos direitos essenciais (ver infra procedimentos
legais), e estar conscientes de que ndo serdo, por isso, objecto de qualquer represélia ou
discriminagdo? Todas as queixas devem ser escutadas, analisadas, investigadas e objecto
de decisdo num espago de tempo razoavel.
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Coordenagao técnica/
Técnica de Psicologia

8.1.

8.2.

8.3.

Quando os maus-tratos ocorrem fora da instituicdo os procedimentos a implementar
nestas situagbes sdo semelhantes aos anteriormente referidos. Levantam-se porém,
questdes especificas delicadas, uma vez que a instituicdo tem mais dificuldade em
controlar o que se passa no exterior:

A prevencdo assume por isso um papel fulcral. Torna-se indispensavel explicar-se aos
Clientes, sobretudo aos que tém maiores dificuldades de compreensdo, quais 0s
comportamentos inaceitaveis por parte dos outros, como devem proteger-se de situagdes
de risco (por exemplo, evitando zonas isoladas ou situacdes onde estd a sés com
terceiros) e o que fazer se tais situagdes ocorrerem.

Deve também ter-se em especial atengéo os riscos de maus-tratos em contexto familiar
(férias, fins-de-semana). Impde-se que se avaliem, nomeadamente, as caracteristicas da
familia, o grau de consciéncia, a qualidade do afeto, o sentido de responsabilidade dos
familiares em relagao ao Cliente e a sua capacidade de defesa.

Com base nessa avaliagdo é possivel atuar de forma a reduzir e intervir precocemente na
deteccéo de situagdes de perigo e agir em conformidade

Coordenagéo técnica/
Técnica de Psicologia

Nao sdo sé os Colaboradores que podem ter tendéncias a maltratar. Os maus-tratos
podem ser cometidos por Clientes, sobre Colaboradores ou outros residentes. Neste caso,
como em qualquer situacdo de maus-tratos, a vitima tem o direito de reagir, desde que
proporcionadamente e de forma correta.

Todos os Colaboradores

10.

Sempre que um Colaborador for agredido, para uma boa intervengdo, importa
compreender porque é que os Clientes se tornam violentos ou praticam outras formas de
maus-tratos.

Coordenagao técnica

1.

Os Colaboradores devem proteger-se de situagbes de violéncia, que podem ir de
incidentes de pouca importancia até episodios que ameacem a sua integridade fisica.
Para tal, devem saber quais os Clientes que tendencionalmente se podem tornar violentos
e que tipo de situagdes pode levar a violéncia.

Todos os Colaboradores
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1. Grelha de indicadores de negligéncia, abusos, maus tratos, violéncia e discriminagao na instituigao

Dimensdes Indicadores

Amenidades
Divisdes frias ou excessivamente quentes;
Divisdes sem arejamento;
Decoragéo e mobilias sujas e / ou restrigao de luz natural;
Barreiras arquitetdnicas internas e externas ao edificado;
lluminagao inadequada e/ou restricao de luz natural;
Dormir em colchdes, lengdis molhados, sujos ou em mau estado.

Confinamento

Fechar os clientes fora e dentro das divisoes;

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...

Restricdo Sensorial

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

Né&o providenciar espagos/tempo de ocupagéo quotidiana dos clientes;
N&o providenciar meios de participacdo e expressao;

N&o permitir a privacidade;

Né&o abrir 0 estabelecimento a comunidade.

Privacidade/Confidencialidade

Relatar pormenores da vida do cliente;

Permitir ou forgar a violagdo ou sigilo dos processos sociais €
médicos;

Apressar o cliente para a satisfacdo das suas necessidades
fisioldgicas;

N&o garantir a privacidade do espago durante a higiene pessoal do
cliente;

N&o 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 &gua, esponja ou luvas;

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

Uso de toalhas, esponjas, escovas de dentes, corta unhas, pingas,
I&minas e pentes comuns;

Né&o ter em atengao o pudor dos clientes;

N&o higienizar dentaduras, 6culos e outras préteses externas do
cliente.

Supervisdo/pessoal

N&o providenciar colaboradores com competéncias ajustadas e em
ndmero suficiente;
N&o facilitar oportunidades formativas aos colaboradores;
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N&o se assegurar da integridade e referéncias profissionais dos
colaboradores;

Permitr o acompanhamento de pessoas com deficiéncias e
incapacidades por pessoas néo qualificadas;

N&o assegurar a existéncia permanente de colaboradores para fazer
face a situagdes de emergéncia.

Alimentacéo
Né&o oferecer variedade de comida e bebida;
Usar a restricao de alimentos como forma de castigo;
Misturar varios tipos de comida pouco atraente ao gosto;
Servir comida mal cozinhada e/ou fora do prazo;
Ma apresentagéo e fraca higiene dos suportes alimentares;
Né&o respeitar as dietas alimentares ou necessidades diabéticas;
Dar comida ou bebida que n&o seja do gosto do cliente;
Usar substitutos de comida em vez de alimentos.
Saude
N&o procurar ajuda médica para os clientes, sempre que necessario;
N&o informar o Gabinete Médico Enfermagem efou significativo do
cliente sobre alteragdes do estado de salde;
N&o providenciar, facilitar ou alertar para a necessidade de ajudas
técnicas;
N&o providenciar cuidados preventivos, p.e. cuidar da pele de pessoas
incontinentes;
Ignorar situagdes em que os clientes se queixam de dores;
Medicagao
Administrar sedativos ou outra medicagao, sem ordem médica;
Reter medicagéo;
Dar medicagao de um cliente a outro;
N&o respeitar as medicagdes prescritas;
N&o dar a medicag&o a horas certas ou nas doses corretas.
Sexualidade
Assédio Sexual;
Abuso Sexual;
Fazer comentéarios homofébicos;
Violagao
Falta de respeito pela sexualidade dos clientes, nomeadamente
quanto a sua orientagdo sexual.
Aspetos fisicos
Bater e empurrar os clientes;
Arrastar as pessoas das cadeiras;
Negligéncia na ajuda & alimentacéo;
Néo satisfagdo das solicitagdes para as necessidades fisiologicas.
Comunicagéo

Praguejar com os clientes;
Chamar aos clientes nomes;
Fazer comentarios sexistas;
Fazer comentarios racistas;
Gritar e ameagar os clientes;
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Conversas entre os colaboradores, especialmente a frente deles e
ignorando-os;

Mentir e fazer intrigas entre os clientes, bem como entres a (s) pessoa
(s) préxima (s).

Gestéo patrimonial

Reter o dinheiro dos clientes, sem ser a seu pedido;

Cobrar dinheiro extra por acdes 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 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

Verséo 1, aprovado a 10-04-2015

Uso de Equipamentos em mau estado;

Existéncia de barreiras a acessibilidade;

Equipamento de seguranca, prevengdo e combate a incéndios
inadequado e fora de prazo;

N&o providenciar sistemas de alarme acessiveis aos clientes;

Né&o fazer sessdes de informagao e esclarecimento sobre seguranca,
para os clientes.



