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1. Apresentacao

O surgimento de uma pratica profissional mais informada e centrada na
qualidade dos servicos prestados, leva a preocupagdo com temas como
negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagao, ressaltando a necessidade de
implementar normas, diretrizes e dindmicas organizacionais que garantam a
qualidade de vida dos clientes, sempre com total respeito pelos seus direitos.

A ADENORMA tem a responsabilidade de garantir a existéncia de
mecanismos de supervisdo e controlo para minimizar os riscos associados. Para
isso, apresenta este Manual de Gestao de situagdes de negligéncia, abuso e maus-

tratos, que contempla medidas de prevengao e agéao.

2. Objetivo

Este documento tem como principais objetivos:

a) Sensibilizar e envolver os colaboradores da ADENORMA no seu papel nha
prevencao e intervencdo em situagcdes de maus-tratos;

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

c) Facilitar aidentificagao e a intervengéo, orientando sobre quando, como e
quem deve atuar numa situagao observada;

d) Promover a articulacao entre as diferentes entidades responsaveis pela

intervengao nesta area.
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3. Consideracoes Gerais

A promocao da qualidade dos servigcos prestados na ADENORMA passa,
essencialmente, pela valorizagdo das relagdes entre todos os intervenientes.
Essa interacdo, contribui para o desenvolvimento psicossocial adequado dos
clientes, garantindo um ambiente mais seguro e adaptado as suas
necessidades.

Os colaboradores desempenham um papel fundamental ao
estabelecerem relagdes de proximidade com os clientes e com os seus
familiares. Esse vinculo fortalece sentimentos de seguranga e confianga, sendo
essencial que os profissionais mantenham um contato continuo e consistente,

promovendo um ambiente de acolhimento e apoio.

4. Definicao de Maus-Tratos

A Organizacao Mundial de Salude define os maus-tratos na terceira idade
como “um ato unico ou repetido, ou ainda, auséncia de acao apropriada que cause
dano, sofrimento ou angustia e que ocorram dentro de um relacionamento de

confianga”.
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Tabela 1 -Tipos de maus-tratos e as suas consequéncias

Tipo de maus-tratos

Fisicos - Agressdes, recurso a meios
de contencgao fisica inadequada

Psicologicos e emocionais -

insultar, difamar, aterrorizar, gritar,
desrespeitar, humilhar, fazer a pessoa
rejeitada,
manipular as suas emocoes, obriga-la a
participar

religiosas, desportivas ou outras contra

sentir-se pouco amada,

em atividades ludicas,
a sua vontade, sem lhe dar hipotese de
escolha, ndo permitir ter autonomia e
capacidade de decisdo, impedindo ou
restringindo o acesso a pessoas e

afetos.

Sexuais - forgar um utente a sofrer ou
praticar um ato sexual contra a sua
vontade, usando para isso ameaca,

coacao fisica ou emocional, ou
aproveitando-se da impossibilidade do

cliente oferecer resisténcia.

De efeitos patrimoniais -
apropriacao, extorsdo, exploracao e/ou
utilizacdo ilegitima do dinheiro e outros
bens do Utente.

Através do uso de
medicamentos - uso de
medicamentos sem finalidade

terapéutica com o fim de controlar ou

Consequéncias
Dores, feridas, fraturas,
queimaduras, e outros efeitos no
corpo; medo, depresséo, sentimento
de inseguranca

Tristeza, baixa autoestima,
dificuldade em expressar
sentimentos e afetos, depresséao;

insegurancga, angustia; mal-estar.

Vergonha, depressao, tristeza,
sentimentos injustificados de culpa,
dores,

isolamento, ansiedade,

feridas, perda de sangue.

Perdas financeiras e econdmicas,
impossibilidade de utilizacdo de bens

préprios na satisfaca o de
necessidades, sentimentos de
inseguranca, de dependéncia, de
medo.

Agravamento da saude do cliente;
confusdo, falta de
sonoléncia, perda de concentragao e
desinteresse pelavida.

confianca,
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retrair o cliente, nomeadamente,
através da sobredosagem, utilizagéo de
sedativos e outras drogas semelhantes.

Fonte: Manual de Boas Praticas — Um guia para o acolhimento residencial das pessoas mais velhas

3. Medidas de prevencao de situacoes de negligéncia, abusos e
maus-tratos

Com o intuito de incentivar a preveng¢ado de maus-tratos, apresentam-se as
seguintes boas praticas:
- Assegurar a formacao inicial e continua dos colaboradores, tendo
em conta as especificidades do grupo-alvo, especialmente no que
Formacdode dizrespeito a gestdo de conflitos e a gestao interpessoal.
Prestadores de - Fortalecer a superviséo, o trabalho em equipa e a relagédo de
cuidados confianga tanto com os colaboradores como entre eles.
- Realizar sessdes informativas e de esclarecimento sobre a tematica
dos maus-tratos.
- Assegurar que o regulamento interno esteja disponivel para os
clientes e seus familiares.
- Garantir a afixagéo e o facil acesso ao livro de reclamacgodes.

Garantia dos

.. - Facilitar e apoiar 0 acesso a prestagdes e outros beneficios sociais.
direitos dos

lient - Promover o empoderamento do cliente na resolucao de situacdes
clientes

de maus-tratos.
- Assegurar o acesso a todas as informacdes relativas ao

funcionamento e as normas da Institui¢ao.

- Garantir a confidencialidade das informagdes dos clientes.

- Fomentar a participacgao ativa dos clientes, familiares,
Participacao
colaboradores e parceiros nas atividades e servicos.

- Garantir o cumprimento dos requisitos de funcionamento, higiene e

Infraestruturas .
seguranca dos espacos e infraestruturas.
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- Assegurar a adequacao dos espacos e infraestruturas as
necessidades dos clientes.

- Adotar boas praticas de protecdo ambiental.

4. Indicadores de existéncia de negligéncia e maus-tratos
Os idosos podem sofrer maus-tratos ou ser negligenciados pelos
cuidadores, pela familia, por eles préprios ou por qualquer pessoa com quem
interajam. Reconhecer essas situagcdées nem sempre é simples, e por isso, é
essencial estar atento a diversos sinais que possam indicar a presenca de maus-

tratos.

4.1.Indicadores de negligéncia e maus-tratos relativos ao
idoso

Fisicos — lesdes como ferimentos, fraturas, queimaduras, hematomas, marcas de
golpes ou de pressao dos dedos, sinais de imobilizagdo, administracdo excessiva
ou insuficiente de medicacéo, desnutricdo ou desidratacdo sem explicagao clinica

aparente, falta de higiene.

Comportamentais ou psicolégicos - mudancas nos habitos alimentares,

disturbios do sono, medo, confusdo, submissdo extrema, apatia, depressao,
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desespero, angustia, tentativa de evitar contacto fisico, visual ou comunicacéo,

tendéncia para o isolamento.

Sexuais - alteracdes no comportamento sexual, mudancgas bruscas de humor,
agressividade, depressao, automutilagao, dores abdominais, hemorragias vaginais
ou retais, infegdes genitais recorrentes, hematomas na regido mamaria ou genital,

roupa interior rasgada ou com manchas, incluindo de sangue.

Financeiros — mudancas subitas na gestao dos bens, alteracdes inesperadas no
testamento, desaparecimento de joias ou outros objetos de valor, transacdes
bancarias suspeitas, falta de condicdes de conforto apesar dos recursos
disponiveis, auséncia ou insuficiéncia de cuidados de saude quando ha

capacidade financeira para os obter.

4.2, Indicadores de negligéncia e maus-tratos relativos ao prestador
de cuidados

Indicios de fadiga, stress ou falta de envolvimento; criticas injustificadas
ao comportamento do cliente (ex.: incontinéncia ou dificuldades de mobilidade);
atitudes agressivas, tratamento infantilizado ou desumanizador; esforgco para
impedir que o cliente interaja com outras pessoas; reacao defensiva, agressiva ou

evasiva quando questionado sobre possiveis maus-tratos.
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4.3. Indicadores de negligéncia e maus-tratos em respostas sociais
Dimensoes Indicadores

Acomodacodes

Confinamento

Restricao Sensorial

Privacidade

- Divisoes frias ou excessivamente quentes
-Divisdes sem arejamento
- Decoracgao e mobilias sujas e/ou degradadas

-Barreiras arquitetdnicas internas e externas ao
edificado

- lluminacéo inadequada e/ou restri¢do de luz natural
- 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, cadeiroes...

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

- Nao providenciar espagos/tempo de ocupacao
quotidiana dos clientes

- Nao providenciar meios de participacao e expressao
- Nao permitir a privacidade

- Nao abrir o estabelecimento a comunidade

- Relatar pormenores da vida do cliente

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

- Apressar o cliente para a satisfagdo das suas
necessidades fisioldogicas
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Higiene pessoal

Supervisao/Pessoal

Alimentacao

Saude

- Nao garantir a privacidade do espaco durante a higiene
pessoal dos clientes

- Nao permitir que o cliente esteja em privado com os
significativos

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

- Nao ter em atencao o pudor dos clientes

- Nao providenciar colaboradores com competéncias
ajustadas e em numero suficiente

- Nao 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 nao
qualificadas

- Nao assegurar a existéncia permanente de
colaboradores para fazer face a situacdes de
emergéncia

- Nao oferecer variedade de comida e bebida
- Usar arestricao 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

- Nao respeitar as dietas alimentares ou necessidades
diabéticas

- Dar comida ou bebida que nao seja do gosto do cliente
- Usar substitutos de comida em vez de alimentos

- Nao procurar ajuda médica para os utentes, sempre
que necessario

- Nao informar familiares/cuidador do utente sobre
alteracdes do estado de salde

- Nao providenciar, facilitar ou alertar para a
necessidade de produtos de apoio
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Medicacao

Sexualidade

Aspetos fisicos

Comunicagao

Gestao patrimonial

- Ignorar situagbes em que os clientes se queixam de
dores

- Administrar sedativos ou outra medicagédo, sem ordem
médica

- Reter medicacéo

- Dar medicagéo de um cliente a outro

- Nao respeitar as medicacdes prescritas

- Assédio sexual

- Fazer comentarios homofébicos

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

- Bater e empurrar os utentes

- Arrastar as pessoas das cadeiras

- Negligéncia na ajuda a alimentacgao

- Nao satisfagcdo das solicitagcdes para as necessidades
fisioldgicas

- Praguejar com os utentes

- Chamar aos utentes nomes improéprios

- Fazer comentarios sexistas

- Fazer comentarios racistas

- Gritar e ameacgar os utentes

- Conversas entre os colaboradores sobre os utentes,
especialmente a frente deles e ighorando-os

- Mentir e fazer intrigas entre os utentes, bem como
entre a(s) pessoa(s) proxima(s)

- Reter o dinheiro dos utentes, sem ser a seu pedido

- Cobrar dinheiro extra por agdes ou tarefas associadas
a servigcos pagos

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

- P6r as economias dos utentes na conta pessoal de
colaboradores ou dirigentes

- Ser cumplice quando os significativos gerem os
recursos financeiros dos clientes, sem ordem do
tribunal

10
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- Encorajar os utentes a dar presentes e outras
recompensas aos colaboradores para serem bem
tratados

- Tomar total controlo do dinheiro dos utentes
- Uso de equipamento em mau estado
- Existéncia de barreiras a acessibilidade

Seguranca - Equipamento de seguranca, prevencio e combate a
incéndios inadequado e fora de prazo

- Nao fazer sessdes de informacgéo e esclarecimento
sobre seguranca, para os clientes

Fonte: op.cit adaptada de IDS (2002), Prevencgéao da Violéncia Institucional perante pessoas idosas e pessoas

em situagéo de dependéncia, pp.47-50, IDS, Lisboa.

11
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5. Procedimentos em situagdes de negligéncia/maus-tratos

5.1.Como avaliar uma situacao de maus-tratos?

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

a) Ouvir individualmente a vitima, o agressor, as testemunhas e todas as
pessoas que possam contribuir para apurar a verdade;

b) Questionar diretamente sobre violéncia, abusos e negligéncia;

c) Verificar e observar o relacionamento entre o cliente e o possivel agressor;

d) Realizar uma avaliacdo detalhada do caso, considerando os aspetos
clinicos, funcionais, os indicios de reflexos emocionais, intelectuais e

sociais, bem como os sinais de disfuncao relacionados a idade.

5.2. Negligéncia/maus-tratos por parte dos colaboradores
Sempre que forem identificadas situagbdes de negligéncia, abuso de
direitos, maus-tratos ou discriminagdo de um cliente por parte dos colaboradores,

a Diregéao técnica deve:

a) Ouvirtodas as partes envolvidas;

b) Assegurar que os direitos dos clientes ndo sdo comprometidos;

c) Preencher a Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia e a Ficha de
Avaliacao de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia (Anexos Ficha 1 e 2);

d) Aplicar as sancdes adequadas aos colaboradores envolvidos.

12
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5.3. Negligéncia/maus-tratos por parte de familiares

Sempre que forem identificadas situagcdes de negligéncia, abuso de
direitos, maus-tratos ou discriminagado de um cliente por parte de familiares ou
pessoas do seu circulo pessoal, os colaboradores devem:

- Informar a Diregao técnica através do preenchimento da Ficha de
Ocorréncia de Incidentes de Violéncia;

- A Diregao técnica deve avaliar a situagao, ouvindo todas as partes
envolvidas;

Posteriormente, a Diregao técnica deve informar, orientar e apoiar o cliente
e a sua familia, ajudando a resolver a situacao ou acionando os meios legais

disponiveis.

5.4. Negligéncia/maus-tratos por parte de clientes
Sempre que forem identificadas situagdes de negligéncia, abuso de
direitos, maus-tratos ou discriminagdo contra os colaboradores por parte dos

clientes, a Direcao Técnica deve:

a) Ouvirtodas as partes envolvidas;
b) Assegurar que os direitos dos colaboradores ndo sejam comprometidos;
c) Preencher aFicha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia;

d) Aplicar os mecanismos de sang¢ao apropriados junto dos clientes.

5.5. Como facilitar uma queixa de maus-tratos ou negligéncia?
a) Ouca o cliente com atencgéo total e confirme todas as informacgdes que ele
forneceu, para garantir que compreendeu corretamente o que foi dito;
b) Faca perguntas que permitam ao cliente relatar todos os detalhes do ocorrido,
evitando questdes que resultem apenas em respostas de "sim" ou "nao".

Dessa forma, podera obter uma visdo completa dos acontecimentos;

13
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c) Demonstre acreditar nos relatos apresentados;

d) Explique ao cliente que a situacao precisara ser comunicada a Direcao da
ADENORMA e a entidades competentes e que, possivelmente, outras pessoas
terdo conhecimento do caso, mas apenas aquelas necessarias para garantir a
sua seguranga;

e) Garanta ao cliente que toda a informacdo sera tratada com total

confidencialidade e respeito.

5.6. Medidas de resolucao

A resolucao de agdes ou omissbdes que violem os direitos fundamentais
das pessoas, sendo consideradas maus-tratos, deve seguir os procedimentos
adequados conforme a natureza da ocorréncia. Para esse efeito, os servigos

competentes da organizagcdo devem implementar as seguintes atividades:

Atividade Tarefas Responsabilidade

Apdés a tomada de conhecimento da

i ocorréncia, o colaborador devera
Registoda . T Colaboradores
L. identificar, no prazo de 24 horas, os
ocorréncia . ) . Areyeie TERT
intervenientes e elaborar relatério para Diregao Tecnica

a Direcao Técnica.

A Direcao técnica apds conhecimento

. do relatdério de ocorréncia, no prazo de
Relatorio de

.. 24 horas, decide arquivamento da Direcao Técnica
ocorréncia . L.
ocorréncia ou elabora relatério para a
Direcao.
De acordo com a natureza dos maus
tratos, a Direcdo procede as seguintes
s atividades:
Decisao da L
L . Direcao
Direcao - Arquivamento do processo;

- Encaminhamento para as autoridades
judiciais.

14
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8- Linhas de Apoio

Linha

Numero de Emergéncia
Europeu

Linha Nacional de
Emergéncia Social -
LNES

Servico de Informacao
a Vitimas de Violéncia
Domeéstica (Comissao
para aCidadaniaea
Igualdade de Género)

APAV - Associacao
Portuguesa de Apoio a
Vitima

Linha de Apoio a
Crianca

Policia de Seguranca
Publica - Sao Vicente

Associacao
Humanitaria de
Bombeiros Voluntarios
de Sao Vicente e Porto
Moniz

Objetivo

Ligacao direta aos servigos de
emergéncia: policia,
ambulancia ou bombeiros

Destinado a cidadaos em
situacao de desprotecéo e
vulnerabilidade que
necessitam de intervencao
imediata de apoio social

Presta informacéo sobre os
seus direitos, sobre os
recursos existentes em todo o
territério nacional e onde
pode ser obtido apoio
psicologico, social e
informacao juridica

Servico de Informacéo a
Vitimas de Violéncia
Doméstica

Apoio as criangas e as
familias

194
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Contacto

112

144

800 202 148

116 006

116 111

291110190

291840110

15
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Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

Relatérios Anteriores: Néao Sim Em caso afirmativo anexar relatérios
anteriores

Nome do

utente:

Valéncia:

1. Outros Envolvidos

Nome:
Relagcdo com o utente: Colaborador__ Utente: __  Familiar: _ Outro:__
Nome:
Relagcdo com o utente: Colaborador __ Utente: __ Familiar: __ Outro:__
Nome:

Relacdo com o utente: Colaborador__ Utente: __ Familiar: __ Outro:__

Descricdo dos ferimentos ou condigcdo do utente e as razbes 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 Exame médico
Comunicacao familia/responsavel
Comunicacao interna a:

Outras:

17
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3. Categoria do incidente (assinale todas as que se apliquem):

Data do incidente: Cliente/colaborador:
Hora: Nome:
Local:

AGRESSAO FiSICA PARA COM:

Colaboradores ___

Clientes___

Si préprio___

Propriedade (Bens) ___  Danos estimados em €:
Outros
(Especifique)

INTERVENCAO FiSICA
Escolta___
Contencao parcial___

Contengao em crise___ Duracéo: minutos
DANO/VIOLENCIA NO UTENTE INFLIGIDO POR:
Acidente___

Sipréprio_____

Outro Cliente
Colaborador da ADENORMA
Outros (especifique)

suiciblo

Conceptualizagédo verbal____
Ameacaverbal_____

Tentativa ou gesto fisico__

INGESTAO DE SUBSTANCIAS
Suspeita ou observada___
Admitida pelo Cliente____
Medicagado documentada___

COMPORTAMENTO SOCIAIS NEGATIVOS
Ameaca_

Contacto policial__

Ameacas verbais___

Qutros (especifique)___

ABUSO SEXUAL/COMPORTAMENTO IMPROPRIO PARA COM:
Cliente___
Colaborador____
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Outros (especifique)____
ALEGAGAO DE ABUSOS PARA COM:
Colaboradores___
Clientes___
Membros da Familia___
Outros (especifique)

TIPO DE ALEGAGAO:

Fisica___

Sexual

Negligéncia___

Outros (especifique)
ACCOES NEGATIVAS POR PARTE DE COLABORADORES:
Verbal contra cliente___
Fisica contra clientes___
Outros (especifique)
COLABORADORES MAGOADOS:
Durante o processo de contengcdo___
Infligido pelo cliente____
Outros (especifique)
FONTE DE OBSERVACAO:
Observada pelos colaboradores__
Utente_
Outros (especifique)
Assinaturas

Colaborador Direcao Técnica Cliente Outros

Ass. Ass. Ass. Ass.
Data Data Data Data
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Ficha de Avaliacao de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia

1. ANTECEDENTES
Descreva os antecedentes ou as condi¢gdes em que ocorreu o incidente

2. COMPORTAMENTO
Descreva o comportamento do cliente, colaboradores e outros

3. COMPORTAMENTO
Descreva todas as intervencoes imediatas e as suas consequéncias

MEDIDAS TOMADAS OU A SEREM TOMADAS FACE AO OCORRIDO
Notificacdo Policial ___

Exame Médico___

Comunicacéao Familia/Responsaveis___

Esta ficha foi preenchida por:
Data:
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