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1. ENQUADRAMENTO DA RESPOSTA SOCIAL — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

A preocupagao das politicas sociais na area 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 mudanca de paradigmas ao nivel das politicas e
das préticas de trabalho, cada vez mais orientadas para a promocao da cidadania e da qualidade
de vida, reconhecendo e conferindo direito, através de oportunidades para a sua concretizacao,

nomeadamente através do acesso a servigos de apoio especialmente destinados a estes cidadaos.

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

fundamental para a promogao de uma sociedade justa, desenvolvida e inclusa.
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Para as pessoas com deficiéncias e incapacidades com significativas limitacdes da actividade
e restrices na participacao, decorrentes de alteracdes nas estruturas e fungdes (pessoas com
deficiéncias graves), cuja integracdo sdcio-profissional no mercado regular de emprego ou em
centro de emprego protegido se encontra condicionada, mas que evidenciam potencial para uma
integracao social activa, esta prevista uma resposta social adequada a diversidade e especificidade

das suas necessidades e do seu desenvolvimento — o programa de actividades ocupacionais.

Os Centros de Actividades Ocupacionais (CAQ) para pessoas com deficiéncias e incapacidades,
constituem-se como uma resposta social, tendo como principal objectivo promover e disponibilizar
condicdes que contribuam para uma vida com qualidade através do desempenho de actividades
socialmente Uteis, sempre que possivel na comunidade, com vista ao desenvolvimento das suas
capacidades, como seres activos, criativos e criadores. Estas actividades ndo implicam uma
vinculag3o as exigéncias de rendimento profissional ou de enquadramento normativo de natureza

juridico-laboral.

Ao longo do tempo, esta resposta social, tem conhecido uma evolugao, hoje com dindmicas de tra-
balho que assumem uma abordagem sistémica, envolvendo diferentes parcerias e contextos na
resolugio dos problemas e na adequacao das respostas as dimensoes de complexidade dos seus

clientes.

As modalidades de actividades ocupacionais compreendem:

. actividades socialmente Uteis — actividades que proporcionam a valorizagdo pessoal
e 0 maximo aproveitamento das capacidades e potencial da pessoa, no sentido da sua
autonomia, facilitando sempre que possivel uma possivel transicao para programas de
integracao sécio-profissional;

. actividades estritamente ocupacionais - actividades que visam manter a pessoa activa e

interessada, favorecendo o seu equilibrio e bem-estar fisico, emocional e social.

Constituem-se como objectivos principais das modalidades de resposta de actividades

ocupacionais:

. promover os niveis de qualidade de vida, nas suas varias dimensoes;

. promover estratégias de reforco da auto-estima, da valorizagao e de autonomia pessoal
e social, assegurando as condi¢des de estabilidade necessarias para o refor¢o da sua
capacidade e autonomia;

. prestar apoio na integracgao social, através do desenvolvimento de actividades socialmente
Uteis, eventualmente facilitadoras do acesso a formagao profissional e ao emprego;

. privilegiar a interaccao com a familia e significativos e com a comunidade, no sentido de
optimizar os niveis de actividade e de participacao social;

. contribuir para a promocao de uma sociedade inclusiva, promovendo a participacdo em

actividades e contextos sociais.



Para que haja uma optimizacgao das sinergias que se desenvolvem no contexto dos Centros de
Actividades Ocupacionais, tendo em consideragao os clientes, os colaboradores, as estruturas e o
seu funcionamento, torna-se necessario que resulte deste conjunto uma intervengao pautada por
critérios de qualidade, de que se destacam os seguintes:

. garantir o exercicio de cidadania e o acesso aos direitos humanos dos clientes, tais como,
autonomia, privacidade, participagdo, confidencialidade, individualidade, dignidade,
igualdade de oportunidades e nao discriminacao;

. respeitar as diferengas de género, socio-econdmicas, religiosas, culturais, sexuais dos
clientes e significativos;

. respeitar o projecto de vida de 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 CAO;

. promover o envolvimento e o estabelecimento de uma parceria e articulagao estreita com o
cliente e/ou significativos, a fim de recolher a informagao necessaria sobre as necessidades,
expectativas, capacidades e competéncias, co-responsabilizando-os no desenvolvimento de
actividades/accdes no ambito dos servicos prestados;

. promover a participacdo dos clientes e significativos, envolvendo-os no planeamento,
monitorizagao e avaliagao das respectivas actividades;

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

. compreender a individualidade e personalidade de cada cliente, para criar um ambiente
que facilite a interacgao, a criatividade e a resolucdo dos seus problemas. S6 desta forma
o cliente se pode sentir bem no ambito dos servicos prestados pelo CAO, i.e. se 0s mesmos
tiverem em conta a sua maneira de ser e estar, identidade, habitos de vida, religido, cultura,
condigoes 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;

. considerar e demonstrar continuamente ao cliente, as varias dimensdes de valor

criado pelo seu envolvimento e desenvolvimento em actividades ocupacionais;
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. orientar a prestacao de servicos continuamente para o cliente, diagnosticando as
suas necessidades e expectativas, os seus potenciais de desenvolvimento e criando

oportunidades para o seu desenvolvimento e optimizacao.
2. ENQUADRAMENTO DO MANUAL DOS PROCESSOS

A gestao da qualidade é entendida cada vez mais como o maior e fundamental desafio da gestao,

agregando e integrando todas as suas dimensoes.

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

participagao.

A qualidade da gestao constitui-se assim como condicao fundamental para a criagdo de valor social,
como factor de desenvolvimento econémico e social, fim tltimo do sistema e das organizacdes que

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

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

prépria organizacao.

Um Sistema de Gestao da Qualidade orienta o funcionamento e a gestao das organizagbes para

quatro principios fundamentais:

. focalizagdo 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 funcbes 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 adaptagdo a mudanca continua como chave do sucesso organizacional.

Tendo por base as diferentes tipologias das organizagdes que se constituem como Centros
de Actividades Ocupacionais, independentemente do niimero de clientes e da natureza da
actividade, o modelo organizacional deve integrar os seguintes servicos ou areas funcionais de

responsabilidade:

. Administrativos;
. Actividades de inclusao;
. Produg3o alimentar;
. Higiene, Salide e Seguranca.
DIRECCAO
— — — AreadaQualidade
Direccao Técnica
Servicos Servicos Servicos de Higiene, Satide
Administrativos de Inclusao Producao Alimentar e Seguranga

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

a assegurar a qualidade dos mesmos.

O ndmero de colaboradores a integrar depende do nlimero e caracteristicas dos clientes, dos
servigos a prestar, no quadro dos requisitos normativos e especificos inerentes as modalidades de

Centro de Actividades Ocupacionais.

Paraque umaorganizacao funcione de forma eficaz e eficiente, necessita de identificar, organizar e
gerir todas as actividades que promove, de forma sequencial, integrada e interligada, assegurando

que as actividades que desenvolve correspondem as melhores préticas aplicaveis.

Neste contexto, sendo o dmbito de intervencao a prestagao de servigos sociais para pessoas com

deficiéncia e incapacidades e em concreto a resposta CAQ, o presente Manual pretende apresentar
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alguns elementos para aimplementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade de acordo com o

estabelecido no Critério 4 — Processos, do Modelo de Avaliagdo da Qualidade.

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

1. Candidatura

Admissao e Acolhimento

Projecto de Desenvolvimento Individual

Cuidados em Situagao de Emergéncia e na Administracdo Terapéutica

Nutricao e Alimentacao

Transporte

N 9oow oA W

Planeamento e Acompanhamento das Actividades de Inclusdo

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, monitorizacdo e avaliacdo das

actividades realizadas.

. identificacdo 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

| — Destinatéario do output

Cliente (utilizador final que usufrui dos servicos 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 curso superior ou equivalente e competéncias pessoais e técnicas DT
adequadas ao exercicio da fungao)

Equipa técnica (Técnicos qualificados: Psicdlogo, Assistente social, Fisioterapeuta, Médico  ET
com experiéncia na drea da reabilitagdo, Terapeuta Ocupacional, Monitores com formagao
especifica)

Equipa de pessoal auxiliar (Profissionais de Apoio: Cozinheiro, Ajudante de cozinha, Empregados ~ EPA
Auxiliares, Motorista, Administrativos e outros considerados necessarios)

Parceiros (outras Organizacoes que estabelecam parcerias com a Resposta Social) P
Cliente C

Significativos S

Organizacao (6}

Direccao da Organizagdgo DO

Director técnico DT

Equipa técnica ET

Equipa de pessoal auxiliar ~ EPA

Parceiros P

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

do servigo 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.
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PCO1
Candidatura

1. OBJECTIVO

Estabelecer regras orientadoras para as actividades de atendimento, andlise, prioritizagao e
aprovacao dos individuos integrados nalista dos candidatos ao Centro de Actividades Ocupacionais
(CAO).

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores que desempenham fungdes nos servicos responsaveis pelas

fase de seleccdo e aprovacao dos candidatos a integrar no CAO.

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.

16
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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P
Necessidades Registo do EPA | EPA
e expectativas contacto + Ver ITO1.PCO1 - Atendimento
do cliente C
+
S
CONTACTO
DO CLIENTE
Dados do cliente Informagao EPA | EPA Ver ITO1.PCO1 - Atendimento
_ Disponibilizada +
Informagao sobre .
o ao Cliente C
aorganizacao .
preenchida +
Requisitos legais e PRESTAGAO DE S
estatutarios INFORMAGAO E INSCRIGAO, Ficha de Inscricdo
preenchida
IMPO1.ITO1.PCO1
Informagao
Disponibilizada ao
Cliente
IMP02.IT02.PCO1
Ficha de Inscrigao
Dados do Cliente AVALIACAO INICIAL Ficha de Avaliacdo | DT | ET E realizada uma avaliagao inicial (triagem
DOS REQUISITOS Inicial de + administrativa) de acordo com os critérios de
IMP03.IT02.PCO1 Requisitos C admissibilidade
Ficha de preenchida +
Avaliacao Inicial S Ver IT02.PCOT - Avaliagao de Admissibilidade
de Requisitos
NAO
Resultado da L Carta de Nao DT Caso o cliente, n3o seja admissivel ele é informado e
avaliagdo inicial de Admissibilidade procede-se para a fase de andlise da existéncia de vaga
requisitos INFORMACAO DA NAO @ preenchida
SIM ADMISSIBILIDADE Ver IT02.PCOT1 - Avaliacdo de Admissibilidade
IMPO5.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
INFORMACAO DE Ver IT02.PCOT1 - Avaliagao de Admissibilidade
IMP04.T02.PCO1 ADMISSIBILIDADE

Cartade
Admissibilidade

17



PC01 — Candidatura I ” | HI“ I|

INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P 1
Capacidade da _ Lista de ET O |Ainscrigdo do cliente na lista dos candidatos respeita
Resposta Social NAO Candidatos a pontuagao obtida na avaliacao dos critérios de
v preenchida admissibilidade.
IMP06.PCO1 _ O cliente é informado da sua integragdo na lista
Lista de INTEGRACAO Ver IT02.PCO1 - Avaliagao de Admissibilidade
Candidatos ACTUALIZADA NA LISTA
DE CANDIDATOS
Lista de SIM L DT O | VerIT03.PCO1- Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos
Candidatos
GESTAO DA LISTA
DE CANDIDATOS
Ficha de Inscricao; Relatério e Andlise, | DO DT C | VerIT03.PCO1 - Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos
Ficha de Hierarquizagao e + +
Avaliacio Inicial R Aprovagao de ET S
d: Rle guisitols I ANALISE, Candidatos
q HIERARQUIZACAO E preenchido
Critérios de APROVAGAO
Admissibilidade dos
Candidatos
Lista de
Candidatos
IMPOQ7.IT03.PCO1
Relatdrio de Andlise,
Hierarquizagao
e Aprovagao de
Candidatos
Relatério de Analise, COMUNICAGAO DA Carta de Nao DO DT C | VerIT03.PCOT1 - Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos
Hierarquizagao ~ - L Aprovacdo + +
e Aprovagao de NAO APROVAGAO preenchida EPA S
Candidatos DO CANDIDATO
SIM
IMP09.IT03.PCO1
Carta de Nao
Aprovagao
Relatério de Analise, COMUNICAGAO DA Cartade Aprovagdo | DO | DT C | Oresponsaval pela gestdo da lista de candidatos informa
Hierarquizagao APROVACAO preenchida + + | ocliente sempre que exista uma vaga
e Aprovagao de EPA S | VerIT03.PCO1- Hierarquizagao e Aprovacao de Candidatos
Candidatos DO CANDIDATO
IMPO08.IT03.PCO1
Carta de Aprovagao
Decisdo do Cliente
Decisdo do Cliente @ DT | EPA o
¥
DT
- +
NAO ET
Ficha de Inscrigao -
PC02 Processo DT DT | VerIT03.PCO1- Hierarquizagao e Aprovacao de Candidatos
ARQUIVO s
) - de Admissao e +
Ficha de Avaliagdo SIM ;
. L Candidatura ET
Inicial de Requisitos
Relatdrio de Andlise,
Hierarquizacao ENVIO DO PROCESSO
e Aprovacao de PARA O RESPONSAVEL DA
candidatos =
ADMISSAO
Carta de Aprovagao
FIM

18
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5. CARACTERIZAGCAO DO PROCESSO

Entrada Origem

- Necessidades e expectativas dos clientes e/ou significativos + Candidato e Significativos
+ Outros Servigos/Departamentos da Organizagao
« Outras organizagdes publicas e/ou privadas

« Critérios de admissibilidade -« Comunidade
« Legislagdo e normativos aplicaveis
+ Visao, Missao e Valores da Organizagao - Organizacao

« Capacidade do CAO

- Lista de Candidatos

« Critérios para hierarquizagao e aprovagao dos candidatos
+ Regulamentos Internos

Saida Destino

+ Necessidades e expectativas dos clientes e/ou significativos satisfeitas + Candidato e Significativos

+ Cumprimento da legislagdo e normativos vigentes « Responsavel pelo processo de admissao

+ Candidato aprovado

+ Lista de Candidatos + Encaminhamento para outra Organizagao (quando
aplicavel)

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho Impressos

ITO1.PCOT Atendimento IMPO1.IT01.PCO1 Informac&o Disponibilizada ao Cliente
IMP02.IT01.PCO2 Ficha de Inscricao

IT02.PCO1 Avaliagao da Admissibilidade IMPO03.IT02.PCO1 Ficha de Avaliacao Inicial de Requisitos

IMP04.IT02.PCO1 Carta de Informagao da Admissibilidade
IMPO5.IT02.PCO1 Carta de Informagao da Nao
Admissibilidade
IMP06.PCOT1 Lista de Candidatos

ITO3.PCO1 Hierarquizagao e Aprovagao de Candidatos IMPQ7.IT03.PCO1 Relatério de Andlise, Hierarquizagdo e
Aprovacao de Candidatos
IMP08.IT03.PCO1 Carta de Aprovagao
IMP09.IT03.PCO1 Carta de Nao aprovagao

Indicadores

+ % de clientes admissiveis + numero de clientes admissiveis/nimero de pedidos de
inscricao x 100

+ % total de inscrigoes realizadas no periodo de 5 dias + nulimero de respostas a pedidos de inscricao analisados até
5 dias/nimero total de inscri¢des x 100

- 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
* % de reclamagoes relativas ao processo de hierarquizagao e aprovacdo  + numero de reclamagoes relativas ao processo de

dos candidatos hierarquizagao e aprovagao/nimero total de reclamacoes
x 100
* % 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. DOCUMENTAGAO 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 CAO.

. Identificacdo da Direcgao Técnica.

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

. Regulamento interno.

. Mapa de ementas.

. Existéncia de livro de reclamacoes.

. Publicitacdo dos apoios financeiros da Seguranga Social.

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

vigos e equipamentos sociais.

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

nomeadamente:

. Missao, visdo e valores da Organizagao;

. Critérios de admissao da Organizagao;

. Plano de actividades;

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

boas praticas nacionais e internacionais).
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ITO1.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — ATENDIMENTO

2. PRESTAGCAO DE INFORMAGAO

A prestacdo de informacdo pode ser realizada por contacto presencial ou por contacto
telefonico, sendo que em ambas as situacoes deve estar definido um horario para o efeito
e claramente identificado o colaborador responsavel por essa actividade. No caso do cliente e
significativos solicitarem informacgao técnica e/ou de maior complexidade, deverao estar definidos
e implementados mecanismos de articulacdo para dar resposta as solicitacdes, que incluam a
definicdo de dominios e a identificagdo dos responséveis (p.e., director técnico, técnico com
funcodes atribuidas). A prestacdo de informacao, assim como os documentos disponibilizados,

ficam registados no IMPO1.IT01.PCO1 — Informacao Disponibilizada ao Cliente.

2.1. Contacto presencial
No contacto presencial, o espago de recepcdo do cliente e significativos deve contemplar
caracteristicas como conforto, ambiente calmo, luminosidade adequada, climatizacao 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(s) servico(s) pretendido(s);

. Critérios de admissao;

. Regras de gestao da lista de candidatos;

. Servigos existentes e respectivo hordrio de funcionamento;
. Rigor sobre a confidencialidade das informacgdes;

Informacg&o sobre o regulamento das comparticipagdes dos clientes e seus familiares pela
utilizacdo de servicos e equipamentos sociais;

. Outros esclarecimentos requeridos pelo cliente e significativos;

. Outra documentacdo que a Organizagao considere relevante para apoiar uma escolha in-

formada por parte do cliente e significativos.

Neste primeiro contacto com o cliente e significativos, o RA disponibiliza o impresso IMP02.
ITO1.PCO1 — Ficha de Inscricdo, dando as informagdes para o seu preenchimento e referindo a
documentacgao 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 cartao de beneficiario da Seguranga Social, pensionista ou de outro subsistema;
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ITO1.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — ATENDIMENTO

. Copia do cartdo do Servigo Nacional de Satide ou outro subsistema;

. Relatdrio de “Avaliacao e Certificagdo da Situagao de Deficiéncia”.

O preenchimento de alguns itens deverd ser efectuado pelo cliente e significativos, sendo outros
preenchidos pelo colaborador da Organizacgao, que pode corresponder ao RA ou ao colaborador
da equipa técnica, consoante o perfil funcional do primeiro. O colaborador deverda mostrar-se
sempre disponivel para prestar apoio no preenchimento da ficha, assim como rectificar o seu

preenchimento.

Neste impresso, as questdes apresentadas sao questoes exemplificativas que visam demonstrar
o tipo de informacdo que se pretende obter e registar. Assim, compete ao colaborador do CAO
responsavel pelo preenchimento, ou pelo apoiar do preenchimento, adequar as questdes 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

informacdes 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 informacao por parte do cliente e significativos, destacando-se alguns

itens que deverao ser considerados em qualquer contacto:

. Tipo de servicos prestados;

. Horario 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 caso do contacto ser efectuado através de outras formas (p.e, correio electrénico), a

Organizacao devera ter instituido o processo e os mecanismos de resposta ao mesmo.

2.3. Recepc¢ao do pedido de inscricao

Na recepcao do pedido de inscricao, o RA deve verificar se o impresso IMP02.IT01.PCO1 - Ficha de
Inscricdo se encontra devidamente preenchido e quais os documentos em anexo, fornecidos pelo
cliente e significativos:

. se sim, o colaborador atribui a Ficha de Inscricao um niimero de entrada, sequencial por

data e ordem de chegada;
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ITO1.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — ATENDIMENTO

. se nao, o colaborador devera prestar o apoio e esclarecimentos necessarios ao preenchi-
mento da mesma, aceitd-la como pendente e acordar um prazo de entrega da informacao/
documentacdo em falta;
entregar ao cliente e significativos um comprovativo em como foi recebido um pedido
de inscricao, identificando a data e o colaborador que realizou a recepcdo da ficha de

inscricao;

O cliente e significativos sao informados sobre a fase seguinte do processo de inscrigao, onde se
procederd a avaliagdo de requisitos iniciais através de uma entrevista, a qual, se ndo ocorrer no
mesmo momento da inscrigdo, serd realizada no prazo de 5 dias Uteis. No caso do cliente nao
possulir o relatério de “Avaliacao e Certificagao da Situacdo de Deficiéncia” sao também agendadas

as avaliagdes necessarias para o efeito.

A documentacgdo do cliente é disponibilizada pelo RA ao técnico que realizard a entrevista

diagnostica.
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ITO2.PCO1
Instrucao de Trabalho — Avaliacao da Admissibilidade

1. AVALIACAO DA ADMISSIBILIDADE

1.1 Avaliacgao Inicial de Requisitos
A avaliacao 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 Avaliacgo Inicial de Requisitos.

No caso do cliente possuir o relatério de “Avaliacdo e Certificacio da Situacdo da Deficiéncia”

. Com data recente, é realizada a entrevista;

. Com data superior a 1 ano, ou no caso de terem havido alteragoes significativas quanto a
situacao do cliente, procede-se a marcacao de um conjunto de avaliagdes que permitam a

realizagcdo do mesmo.

A marcagao das mesmas ocorre também no caso de nao existir o supracitado relatério. A

realizagao das avaliacdes é da responsabilidade da equipa técnica do CAO.

O espaco onde se realiza a avaliagdo deve garantir todas as formalidades necessarias, para que
esta decorra num ambiente calmo, confortavel, com luminosidade e climatizacao apropriadas, e

onde seja garantida a confidencialidade das informacgdes prestadas pelo cliente.

De acordo com os normativos legais, o relatério de “Avaliagdo e Certificacdo da Situagao da
Deficiéncia” contém obrigatoriamente os seguintes elementos:

. Identificagdo do candidato;

. Estudo devidamente fundamentado da situagdo do candidato nos aspectos fisico, psiquico

e social, tendo em vista, designadamente, a possibilidade de integrar o CAQ;
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IT02.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — AVALIACAO DA ADMISSIBILIDADE

. Identificacdo da equipa técnica de avaliacio e certificagao.

Na entrevista entre o colaborador e o cliente, para avaliagdo dos requisitos iniciais, sera desejavel

que estejam presentes:

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

Esta entrevista tem como principais objectivos:

Clarificar e aprofundar as informacdes facultadas no preenchimento da Ficha de

Inscricao;
. Explorar o pedido e as expectativas do cliente e significativos;
. Efectuar o levantamento das necessidades do cliente e significativos. As informagoes obti-

das sao devidamente registadas no impresso IMP03.IT02.PCO1 - Ficha de Avaliagao Inicial
de Requisitos;
Esclarecer eventuais duvidas do cliente e significativos sobre o processo de candidatura;

. Esclarecer eventuais dtvidas sobre a informagao/documentacao fornecida;

. Proporcionar uma visita geral as instalagOes ao cliente e significativos.

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 Centro de Actividades Ocupacionais (CAO), designadamente:

. Idade do cliente;

. Impossibilidade temporaria ou permanente para o exercicio de uma actividade produtiva;
. Sem enquadramento no ambito do emprego protegido;

. Sem enquadramento no ambito do mercado social de emprego;

Sem enquadramento no ambito de qualquer outra medida de politica de emprego vi-
gente;

. Proximidade do local de habitagao/residéncia.

A Organizagao podera definir, para além destes, outros critérios (p.e., regulamentos/estatutos
inerentes a constituicdo da prépria Organizacao; protocolos estabelecidos). Para os critérios

definidos é preenchida uma matriz de ponderacdo e pontuacao.
Se o cliente cumprir os critérios de admissibilidade, o colaborador fornece ao cliente um

comprovativo em como satisfaz os requisitos de admissibilidade, impresso IMP04.IT02.PCO1 —
Carta de Admissibilidade.
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IT02.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — AVALIACAO DA ADMISSIBILIDADE

O cliente é ainda informado se existe vaga para o seu pedido:

. Caso a resposta seja positiva, é comunicado que este sera analisado pela direc¢do técnica
de acordo com os critérios de hierarquizagio e que, no prazo maximo de dez dias Uteis,
sera contactado no sentido de ser informado sobre o resultado e justificagdo da decisdo da
Direcgao da Organizacao, conforme definido, na instrugao de trabalho IT03.PCO1 — Hierar-
quizagao e Aprovacao 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 ira ser integrado em Lista
de Candidatos, e informado do modo de funcionamento desta, conforme definido, na in-

strugdo de trabalho IT03.PCO1 — Hierarquizacao e Aprovacao de Candidatos.

Se o cliente ndo cumpre os critérios de admissibilidade, o colaborador procedera ao fornecimento
de informacg&o sobre as razdes da ndo admissibilidade no CAO, e identificard (quando aplicavel)
se este se enquadra noutros servicos fornecidos pela Organizagao. Se nao 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.

Nesta situagdo é igualmente fornecido ao cliente um comprovativo, indicando as razdes de
nao satisfac@o dos requisitos de admissibilidade — impresso IMP05.IT02.PCO1 — Carta de Nao
Admissibilidade. A Ficha de Inscrigao 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 situagdes, 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 situacao e proceder ao levantamento das suas necessidades.

A prestacao de informacao e a recepgao do pedido de inscrigdo é efectuado 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 significativos da integragdo do mesmo na lista de
candidatos, caso este o deseje, conforme o definido no impresso IMPO4.IT02.PCO1 — Carta de
Admissibilidade.

Os clientes que satisfazem as condigdes de admissibilidade, mas para os quais ndo existe vaga,
sdo inscritos na Organizacdo através do preenchimento do impresso IMP06.PCO1 — Lista de
Candidatos.

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

de admissibilidade.

O responsavel pela gestao da lista de candidatos informa o cliente e significativos periodicamente,

ou sempre que solicitado, da sua posi¢ao na lista.
Informacao ao Cliente

O responsavel pela gestdo da lista de candidatos informa todos os clientes e respectivos

significativos sempre que exista uma vaga.
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IT03.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — HIERARQUIZAGCAO E APROVACAO
DOS CANDIDATOS

Actualizacao da Lista de Candidatos
A Organizacdo, periodicamente, procede a actualizacdo da lista de candidatos, retirando desta
aqueles que ja nao estejam interessados em continuar a integra-la, por exemplo, por terem sido

integrados em outra Resposta Social.

Quando o cliente e significativos comunicam que foram alteradas as condi¢des em que esse foi
seleccionado, procede-se de novo a avaliacao dos requisitos, como se se tratasse de um primeiro

contacto.

Quando o cliente e significativos informam que o primeiro ndo se encontra interessado na
manutencao na lista de candidatos, a Organizacao procede ao arquivo do processo do cliente, por

um periodo minimo de um ano, e a consequente actualizagao 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 Organizacdo devera executar, num
prazo maximo de dez dias Uteis, a respectiva actualizagio da situa¢do dos candidatos e sua nova
hierarquizacao (utilizando os mesmos procedimentos empreendidos aquando da avalia¢ao inicial
dos requisitos). Depois desta actualizacao, os dados destes clientes sao remetidos, pelo responsavel

pela gestdo da lista de candidatos, para a equipa técnica.
2. HIERARQUIZAGAO DE CANDIDATOS

Apds a recepcao dos dados dos clientes candidatos, a equipa técnica procede a uma analise mais
detalhada da sua informagao, com vista a sua hierarquizagao, de acordo com:

. Ficha de inscrigdo (IMP02.IT01.PCO1) e documentos anexos;

. Ficha de avaliago inicial de requisitos (IMP03.IT02.PCO1);

. Critérios de admissibilidade dos candidatos;
. Critérios de hierarquizacao;
. Lista de candidatos.
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IT03.PCO1 — INSTRUCAO DE TRABALHO — HIERARQUIZAGCAO E APROVAGCAO
DOS CANDIDATOS

Sempre que necessario, poderao ser realizados contactos com o cliente e significativos, no sentido
da obtengao de mais esclarecimentos sobre os dados facultados na ficha de inscrigdo, para uma

melhor apreciacao da candidatura.

Na definicao dos critérios de hierarquizacao dos candidatos, a Organizagao, para além de ter
presente os critérios de admissibilidade constantes na IT02.PCO1 — Avaliacao 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 utilizagdo:

. Grau de dependéncia;
. Capacidade para o eventual exercicio de actividade socialmente (til;
. LimitagOes da estrutura familiar (p.e.relagoes familiares precarias e conflituosas, elevada

faixa etdria dos elementos da estrutura familiar e/ou prestadores de cuidados, incapacid-
ade dos pais para prestar apoio ao desenvolvimento, etc);
Cliente encaminhado pelos Servigos da Seguranga Social;

. Frequéncia de outros servigos da Organizacao;

. Grau de adequacao 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 aprovagao pela Direccdo, conforme o
previsto no impresso IMP07.IT03.PCO1 — Relatério de Andlise, Hierarquizacdo e Aprovacao dos
Candidatos. A elaboragao do relatorio sera efectuada no prazo maximo de cinco dias Uteis, sendo

posteriormente encaminhado para a Direccao da Organizacao, para decisao.

3. APROVACAO DO CANDIDATO

Apds a recepcao do relatdrio técnico, a Direcgdo da Organizagdo deverd, num prazo de trés dias

Uteis, identificar o candidato aprovado para admissao.

O candidato aprovado é informado, conforme o previsto no IMP08.ITO3.PC0O1 — Carta de

Aprovacgao.
Os restantes candidatos que ndo foram aprovados recebem igualmente informagao, conforme

o impresso IMP09.IT03.PCO1 — Carta de Nao Aprovagao, e integram, novamente, caso assim o

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

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

CAO:
. Em caso de aceitacao, o processo do cliente segue para o responsavel pela admissao.
. No caso do cliente ndo pretender a admissao, o seu processo serd 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 CAO, ndo deve exceder

os trinta dias Uteis.
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Informacao Disponibilizada ao Cliente
IMPO1.ITO1.PCO1 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
paginalde1

Identificacdo do Estabelecimento

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
Disponibilizada

Documento
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 intervengao do Centro de Actividades Ocupacionais (servigos
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 situacgao verificada



Ficha de Inscricao

IMP02.ITO1.PCOT — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

paginalde3

Identificacdo do Estabelecimento

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 Telemvel

NIF

NISS SNS

2. Formulacao e fundamentagao do pedido




Ficha de Inscricao

IMP02.ITO1.PCOT — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

pagina2de3

Identificacdo do Estabelecimento

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

Nome

Data de nascimento

Parentesco/Relagao (?)

Morada

Caédigo Postal

Telefone

Ocupacao

Nome

Data de nascimento

Parentesco/Relagao (?)

Morada

Caédigo Postal

Telefone

Ocupacao

(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?
Nzo O

DADOS A PREENCHER PELOS SERVICOS

4. Rede Social de Suporte

O Cliente foi encaminhado por outra Organizagao?

Sim O Qual?
Nzo O

O Cliente possui relatério de “Avaliacao e Certificagio da Situagao da Deficiéncia™?
Sim O (Trazer aquando da avaliagao inicial de requisitos)
Nao O (Reunir condicbes para o momento formal de avaliagao e certificagao, no dmbito da avaliacao inicial de requisitos)

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

(assinale com uma X)
Apoio domicilirio
Estrutura Residencial
Emprego Protegido
Formagao Profissional

Outro servigo

O

O
O
O
O

Identifique qual o Estabelecimento

Especifique qual, assim como o Estabelecimento:
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5. Caracterizagao da(s) Deficiéncia(s) e Incapacidade(s)

Questdes (assinale com x e especifique) Sim Nao Especifique-as

Tipo de deficiéncia(s) e incapacidade(s)

Verificam-se mudancas nas funcdes do corpo (fisioldgicas) e/ou nas estruturas do corpo (anatémicas)? © O
(p-e., fungdes mentais; estruturas relacionadas com o movimento)

Verificam-se limitagdes da actividade ou restri¢des da participagao? o O
(p-e., realizar auto cuidados; participar em associagoes 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 estd envolvido em situacoes da vida real, entendendo-se participagao

como o envolvimento do individuo numa situagao real.

Médico Assistente:

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 da entrega

Ne@ de Contribuinte O Data da entrega
Cartao de Beneficiario da Seguranca Social ou Pensionista O Data da entrega
Cartao do Servigo Nacional de Satide O Data da entrega
Relatdrio de “Avaliacdo e Certificacao da Situacdo da Deficiéncia” O Data da entrega
Outros. Especificar O Data da entrega

7. Assinaturas

Cliente Data
Significativos Data

Organizagao Data
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Data de Inscrigao N.2 de Entrada

1. Expectativas

Do Cliente

Dos Significativos

2. Sintese do Relatério de “Avaliacio e Certificacao da Situacao de Deficiéncia”

3. Sinalizacao Global dos Servicos a Mobilizar

Servicos a mobilizar (assinalar com x)

Actividades estritamente ocupacionais (AEO)

Actividades socialmente Uteis (ASU)

Actividades de desenvolvimento pessoal e social (AD)
Actividades Iudico-terapeuticas (AL)

Refeigdes

Apoio de 32 pessoa (alimentagao, necessidades fisioldgicas, etc.)
Administragao da terapéutica

Transportes

o o o o o o o O O

Outro. Qual?
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4, Critérios de Admissibilidade

A Resposta Social ajusta-se ao pedido do Cliente?

(assinale com uma X)

Sim O Nzo O Porqué?

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

(assinale com uma X)

Sim O Nao O Reencaminhamento para outra organizacao, ou prestacao de informagao adicional
(quando aplicavel).

Critérios
Ponderacdo |Pontuagao

Idade do cliente

Impossibilidade temporaria ou permanente para o exercicio de uma actividade produtiva
Sem enquadramento no dmbito do emprego protegido

Sem enquadramento no dmbito do mercado social de emprego

Sem enquadramento no dmbito de qualquer outra medida de politica de emprego vigente
Proximidade do local de habitacao/residéncia

Outros. Especificar

OJ]O]10|0]0]010

5. Admiissivel? (assinale com uma X)

Sim O 0)
Nio O @) Porqué?

Observagées: (assinale outras informagdes relevantes)

6. Assinaturas

Cliente Data
Significativos Data
Organizagao Data

1Entrega ou envio do IMP04.IT02.PCO1 — Carta de Admissibilidade.
2 Entrega ou envio do IMP05.IT02.PCO1 — Carta de Nao 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
E com agrado que o/a informamos, que se encontra em situacdo de poder vir a integrar o Centro de Actividades Ocupacionais desta

Organizacao.

VERSAO 2 - SIGNIFICATIVOS

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

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

Neste sentido, salvo orientagao contraria, ficara automaticamente inscrito/a 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 electronico

Desde j3, gratos pela preferéncia dos nossos Servigos,

Atenciosamente,

O(A) Director(a) Técnico(a)

(Nome)

U Paragrafo a ser incluido nas situagoes em que o estabelecimento nao possua vaga e os clientes retinam as condicoes 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 n3o se encontra em situagdo de poder integrar o Centro de Actividades Ocupacionais desta

Organizacao.

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)

(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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Equipa Técnica

Nome Funcao

Hierarquizacao dos Candidatos

Nome Pontuacao

1.

Breve Caracterizacao dos Candidatos

1.
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Parecer Técnico sobre os Candidatos

1.

Comentarios

Assinatura da Equipa Técnica

Data de Envio para Aprovagao:
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Analise da proposta técnica

Candidato Aprovado (1)

Nome: Pontuagao

Hierarquizacao dos Candidatos

Nome Pontuacao

1.

Assinatura da Equipa Técnica

Data de Aprovagao:

(1) Envio IMP08.IT03.PCO1 Carta de Aprovagao 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 no Centro de Actividades Ocupacionais. 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 hierarquizagio dos candidatos ao Centro de Actividades

Ocupacionais efectuadas, nao é possivel, de momento, a aprovacao 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 orientacdo 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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PC02
Admissao e Acolhimento

1. OBJECTIVO
Estabelecerregrasorientadoras paraaintegragao do cliente no Centrode Actividades Ocupacionais

(CAO), nas componentes de contratualizagdo dos servicos 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 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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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P |
Documentagao do Ficha de Avaliagdgo | DT | ET C |E efectuada uma avaliacdo das necessidades e
cliente INICIO diagnostica + + | expectativas iniciais do cliente, bem como, é prestada
. preenchida C S |informag&o mais especifica sobre o funcionamento da
Necessidades e R
K + resposta social.
expectativas do s
cliente L o
Ver ITO1.PCO2 - Admissao e Avaliagao Diagnéstica
Processo AVALIACAO DAS
administrativo da NECESSIDADES E
candidatura EXPECTATIVAS INICIAIS
Requisitos legais e
estatutarios
IMPOTITO1.PCO2 ACEITA> i
Ficha de Avaliacdo INTEGRACAO? >~ NAO
Diagnoéstica
Decisao do cliente ST Contrato elaborado DO | DT C |Seo cliente aceitar a integragao, é estabelecido um
- + + | contrato de prestacao de servigos
Contrato de ELABORAGAOE C S
Prestagao de ASSINATURA DO + + | VerT02.PC02 - Contrato e Processo Individual
. CONTRATO .
Servigos S O |doCliente
Processo Processo Individual| ET ET O | VerIT02.PCO2 - Contrato e Processo Individual do
administrativo da do Cliente criado + Cliente
candidatura EPA
FIFha (?a /.-\vallagao ELABORACAO DO
Diadnéstica PROCESSO INDIVIDUAL
Contrato DO CLIENTE
Documentagdo do
cliente
IMPO2IT03.PC02 .
Programa de DT | EPA | C |VerIT03.PCO2 - Programa de Acolhimento
Programa de Acolhimento d
colhimento do +
Acolhimento do PLANEAMENTO Cliente definid -
iente definido
Cliente DO PROGRAMA DE
ACOLHIMENTO
Programa de .
. Programa de DT | EPA | C |VerIT03.PCO2 - Programa de Acolhimento
Acolhimento do i
K Acolhimento +
Cliente .
do Cliente ET
PROGRAMA DE .
implementado +

ACOLHIMENTO
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INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRIQAO
R P |
Programa de Relatdrio do DT | EPA | C |VerIT03.PCO2 - Programa de Acolhimento
Acolhimento do Programa de + +
Cliente Acolhimento do ET S
Cliente preenchido +
C
IMPO3.IT03.PC02 RELATORIO DO "
Relatério do PROGRAMA DE S
ACOLHIMENTO
Programa de
Acolhimento do
Cliente
CONFIRMAGAO
DA INTEGRACAO?
Decisao do cliente C DO | Ver IT03.PCO2 - Programa de Acolhimento
5 + +
NAO s DT
Contrato i
RESCISAO
DO
CONTRATO
DT | EPA | O |VerIT03.PCO2 - Programa de Acolhimento
ARQUIVO .
DT
+
ET
Relatdrio do Integracdo DT CT | O responsavel efectua o contrato com o cliente para
Programa de do Cliente na confirmag@o da aceitagao de integracao
Acolhimento do ENVIO DO PROCESSO PARA Resposta Social
Cliente O RESPONSAVEL - Se o cliente aceita, o processo individual do cliente é
PELO PDI enviado para o responsavel pelo processo PC - Projecto
Decisao do cliente de Desenvolvimento Individual.
v . ~ ) R .
- Se o cliente n3o aceita, o processo individual do cliente
FIM é arquivado e comunicado a existéncia de vaga.
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5. CARACTERIZAGCAO DO PROCESSO

Entrada

Origem

+ Necessidades e expectativas do cliente

« Cliente e Significativos

+ Capacidade de resposta do CAO
+ Regulamentos Internos

+ Direccao Organizagao
« Director Técnico

Saida

Destino

« Avaliacdo das necessidades e expectativas do cliente
« Ficha de avaliagao diagnostica

+ Contrato

+ Relatério do Programa de Acolhimento

« Cliente e Significativos
+ Organizacao

+ Processo Individual do Cliente

+ Responsavel pelo PDI

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho

Impressos

IT01.PCO2 — Admissao e Avaliagao Diagndstica

IMPO1.IT01.PCO2 - Ficha de Avaliacdo Diagndstica

IT02.PC02 — Contrato e Processo Individual do Cliente

ITO3.PCO2 - Programa de Acolhimento

IMP02.IT03.PCO2 — Programa de Acolhimento do Cliente
IMP03.IT03.PC02 - Relatério do Programa de Acolhimento
do Cliente

Indicadores

+ Nudmero de revisoes da ficha de avaliagao diagndstica

+ numero de fichas revistas/ total de fichas de avaliacao
diagndstica x 100

+ % de rescisao de contratos por tipo de motivo

- numero de rescisao de contratos por tipo de motivo/n? de
contratos estabelecidos x 100

* % de reclamagdes relativas ao processo de admissao e acolhimento

« numero de reclamagdes relativas ao processo de admissao
e acolhimento/niimero total de reclamagdes x 100

+ Grau de satisfagao dos clientes com o processo de admissao e
acolhimento.

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO2
Instrucao de Trabalho — Admissao e Avaliacao
Diagndstica

1. ADMISSAO
Todo o processo de integracdo do cliente na Organizagdo encontra-se englobado na IT03.PC02
— Programa de Acolhimento.

2. AVALIACAO DIAG NOSTICA

O gestor do processo marca uma entrevista com o cliente e significativos, com a finalidade de
aprofundar as informagdes recolhidas na fase anterior. O IMPO1.ITO1.PC02 Ficha de Avaliagao
Diagnostica assume-se como um instrumento de registo e, cumulativamente, como guido semi-
estruturado para a entrevista, devendo ser adaptado de acordo com a informac3o ja existente
sobre o cliente (p.e., Ficha de Avaliagao Inicial de Requisitos; relatérios de outras entidades),
evitando a duplicacdo de procedimentos e pedidos de informagao/documentos.

A entrevista pode ainda ser suportada por registos de observacao do comportamento do cliente
e significativos.

A partir da andlise e integracao dos dados ja recolhidos e através de entrevista com o cliente e
significativos, a avaliagdo diagnostica deve assegurar a identificagio dos seguintes itens:

. Caracterizagao do agregado familiar do cliente;

. Situagdo sdcio-econdémica do cliente e agregado;

. Identificagdo do contexto habitacional;

. Descricdo do enquadramento familiar e/ou de suporte do cliente (p.e., dindmicas famili-
ares; papéis).

. Descricao do percurso escolar do cliente;

. Identificagdo das competéncias adquiridas em termos de leitura, escrita e calculo;

. Exploracgao analitica da(s) deficiéncia(s) e incapacidade(s) e respectivo percurso evolutivo;

. Estado de salide e cuidados de medicina fisica e de reabilitacdo (p.e,, fisioterapia, terapia da
fala, etc.);

. Capacidades funcionais do cliente.

O impresso IMPO1.ITO1.PCO2 — Ficha de Avaliacdo Diagnéstica consta do Processo Individual do

Cliente.
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IT02.PC02
Instrucao de Trabalho — Contrato e Processo
Individual do Cliente

1. CONTRATO

1.1. Elaboracao
Ap6s a decisao por parte do cliente de integrar o CAO é estabelecido um contrato escrito entre a

Organizacao e o cliente 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;
Copia do Bl do significativo e documento legal de representacao, no caso de o contrato ndo

ser assinado pelo cliente.

No contrato encontram-se reflectidos os direitos e deveres das partes, devendo este conter, entre
outros, os seguintes itens:

Identificacdo da entidade prestadora dos servicos e do cliente;

Periodo de vigéncia do contrato;

Direitos e deveres do cliente;
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IT02.PC02 —INSTRUGCAO DE TRABALHO — CONTRATO E PROCESSO INDIVIDUAL

DO CLIENTE

. Direitos e deveres da Organizacao;

. Condigoes de alteracao, de suspensao e/ou de rescisdo do contrato;

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

. Todos os servicos e actividades a efectuar, local e periodicidade dos mesmos;

. Necessidades dietéticas especiais do cliente;

. Contactos para situacoes de emergéncia;

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

Organizacao e o cliente se comprometem ao seu cumprimento;

. Identificacdo das regras e do responsavel pela administragao da terapéutica do cliente;
. Identificacdo das regras de utilizagdo de materiais ou equipamento;
. Acordo com o cliente e significativos, estabelecendo o nivel de partilha de informacao

pessoal com os significativos, colaboradores e/ou outras entidades.

1.2. Assinatura
O contrato é assinado em duplicado pelo representante da Organizagdo, pelo cliente e

significativos.

Ap0s a assinatura entre as partes, é entregue uma cdpia ao cliente e significativos e a outra fara

parte integrante do processo individual do cliente.

1.3. Alteracoes ao contrato
Sempre que se verifiquem alteragdes ao contrato, é elaborada uma adenda ao contrato existente,

sujeita a aprovacao das partes, passando a constar do processo individual do cliente.

1.4. Suspensao e/ou rescisao
Sao 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;
. Inadequacao dos servicos as necessidades;

. Insatisfacao do cliente;

. Inadaptacao 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 situacoes menos gravosas;
. Rescisdo do contrato, caso a situacdo se mantenha ou o seu grau de gravidade o
justifique.

10
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IT02.PC02 —INSTRUCAO DE TRABALHO — CONTRATO E PROCESSO INDIVIDUAL
DO CLIENTE

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 alteragdes pessoais e/ou contextuais (p.e., mudanga de residéncia).
2. PROCESSO INDIVIDUAL

O Processo Individual do Cliente é constituido pelo conjunto de documentos que caracterizam o

cliente, iniciando-se com a Ficha de Inscrigdo.

Deverdo fazer parte deste processo, que acompanha o cliente ao longo da sua relagdo com o

Centro de Actividades Ocupacionais, entre outros, os seguintes documentos:

. Ficha de informagao disponibilizada ao cliente;

. Ficha de Inscricao;

. Ficha de Avaliagao Inicial de Requisitos;

. Relatdrio de “Avaliagdo e Certificagdo da Situagao de Deficiéncia”;

Carta de Admissibilidade e Carta de Aprovacao;

. Contrato;

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

. Documentos facultados pelo cliente e significativos no processo de candidatura e de
admissao;
Dados de identificacdo e de caracterizacao social do cliente;

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

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

. Informagao médica (dieta, medicacao, alergias e outros) e relatérios médicos;

Ficha de Avaliagao Diagndstica;

. Relatdrio do Programa de Acolhimento do Cliente;

. Relatdrio de Avaliagao das Necessidades e dos Potenciais de Desenvolvimento;

. Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) e respectiva revisao;

. Relatdrio(s) de monitorizacao e avaliagao do PDI;

. Registos da prestacdo dos servigos e participacao nas actividades (p.e., livro/folhas de
registo);

. Registos das ocorréncias de situagoes andémalas (p.e., livro/folhas de registo);

. Registo de presencas;

. Registos dacessacaodarelacao contratual,comaindicagdodadatae motivodacessagao

e, sempre que possivel, anexados os documentos comprovativos (p.e, documento de

rescisao do contrato).

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

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

trimestralmente.
O cliente e significativos (sujeito a autorizacdo do cliente) tém conhecimento da informacao

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

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

12
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IT03.PC02
Instrucao de Trabalho — Programa de Acolhimento

1. PLANEAMENTO DO PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

O responsavel pela integracao do cliente no CAO efectua o planeamento da fase de acolhimento
do cliente, devendo para o efeito:
. efectuar a recolha e o tratamento de toda a informacao relativa ao cliente, obtida durante

a fase de candidatura, bem como da avaliagdo das necessidades e expectativas inicias do

cliente;

. efectuar uma reunido com a equipa técnica para partilha de informacao relevante do cli-
ente;

. efectuar uma reunido com os restantes clientes do CAO, preparando-os para a entrada de

um novo cliente e planeando com estes a melhor maneira de acolher o novo cliente, per-
mitindo que este se sinta, o mais rapidamente possivel, envolvido na Resposta Social;

efectuar reunides ou articulagdes com outras dreas, colaboradores, significativos do cli-
ente, 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 IMP02.IT03.PCO2 — Programa de Acolhimento do Cliente.

13
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IT03.PC02 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

Nesse impresso sdo registados os objectivos e respectivas actividades, que visam estritamente
o0 acolhimento do cliente (p.e., identificagdo e preparacdo de um par designado que acompanha
o cliente e o apoia no contexto do CAQ; visita as instalagdes; passagem pelas diversas salas de
actividades), bem como os que visam a satisfagdo de necessidades bésicas e a participagdo em

actividades mais gerais.
2. PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

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

cliente e significativos, ndo devendo ser superior a trinta dias Uteis.

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

relacao e proximidade, facilitadores deste processo.

No primeiro dia da prestacao dos servicos deve estar presente o(a) Director(a) Técnico(a) do CAO

que, com o colaborador responsavel pelo cliente, devera desenvolver as seguintes actividades:

. Apresentar a equipa responsavel pelo CAO;

. Apresentar as instalagdes (se ainda n3o tiver ocorrido);

. Apresentar o cliente aos restantes clientes que integram o CAO;

. Apresentar as restantes dreas organizacionais existentes (caso aplicavel);

. Gerir, adequar e monitorizar os primeiros servicos prestados;

. Observar as reacgoes do cliente;

. Prestar esclarecimentos em caso de necessidade;

. Evidenciar a importancia da participagao dos significativos do cliente nas actividades a

desenvolver;

. Recordar, sempre que necessario, as regras de funcionamento do CAO, assim como os di-
reitos e deveres das partes e as responsabilidades de todos os elementos intervenientes na
prestacao do servigo;

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

. Registar a informacao recolhida nos impressos do sistema de gestao.
Ainda durante este periodo, os colaboradores responsaveis pelo acolhimento do cliente podem de-
senvolver, observar ou aprofundar alguns aspectos da avaliacdo diagndstica, completando ou alte-

rando, sempre que necessario, o contetido da Ficha de Avaliacao Diagnoéstica — IMPO1.IT01.PCO2.

Se durante este periodo o cliente ndo se adaptar, deve ser realizada uma avaliagdo do Programa de

Acolhimento, identificando os indicadores que se encontram a influenciar a sua ndo adaptagao/

14
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IT03.PC02 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PROGRAMA DE ACOLHIMENTO

integracao e procurar supera-los, estabelecendo, se oportuno, alteracdes. Se a situagio de

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

Apos o periodo de acolhimento, é efectuada uma avaliacio por parte do CAO conjuntamente com
o cliente e significativos, sobre o processo de integracdo e adaptacao, utilizando para o efeito o
impresso IMP03.IT03.PC02 — Relatério do Programa de Acolhimento do Cliente.

Nessa altura, poderao ser prestadas informacdes adicionais, ao cliente e significativos, sobre a
forma como decorreu aintegracao e os préximos passos aempreender pelo cliente na Organizac3o.

Estas informacdes passam a constar do seu Processo Individual.

Caso o cliente manifeste o desejo de integracao, o processo individual do cliente é encaminhado

para o responsavel pelo processo PDI, dando assim continuidade a integracao do cliente.
Caso o cliente manifeste o desejo de ndo integragao, serdo registadas as razdes apresentadas no

impresso IMP03.IT03.PC02 — Relatério do Programa de Acolhimento do Cliente, e procede-se a

rescisao do contrato celebrado.
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Ficha de Ava“agéo Diagnéstica Identificacdo do Estabelecimento
IMPO1.ITO1.PC02 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
paginalde5

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):

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

No caso de o cliente viver em agregado familiar:

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

Cliente

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

No caso de o cliente ndo viver em agregado familiar, descrever enquadramento:



Identificacdo do Estabelecimento

IMPO1.ITO1.PC02 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
pagina2de5

3. Situagdo Socio-Econdmica do Cliente e/ou Agregado Familiar(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

. L Fogao O Micro-ondas O
Condicdes Habitacionais Frigorffco O Radio O
< . Esquentador O TV O
Agua Canalizada ) M4g. lavar roupa O Video/DVD O
Luz o M4aq. lavar loica O Telefone/Telemével O
Rede de Esgotos O @ E
Gaés O

Aguecimento O

5. Breve descricao do enquadramentoFamiliar e/ou de suporte

Mencionar a familia de origem, no caso de nao corresponder ao actual agregado familiar.



Ficha de Avalia(;éo Diagnc')stica Identificacdo do Estabelecimento
IMPO1.IT01.PC02 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
pagina3de5

6. Breve descrigao do Percurso Escolar

7. Breve descricao das Competéncias Adquiridas

Leitura

Escrita

Célculo

8. Sistematizacao da(s) Deficiéncia(s) e Incapacidade(s) e respectivo percurso evolutivo

9. Saude

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 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
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Problemas de satide

Respiratdrios O Intestinais O Alergias O Especificar
Urindrios O Doencas infecto-contagiosas O

Reumdticos O Doencas cancerigenas O Outros O
Cardiacos O Sistema nervoso O

Hipertensao O Depressivos O Quais?
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 reabilitagao

Terapia da Fala O

Terapia ocupacional O

Fisioterapia O

Outra. Especificar O

Necessidade de dieta alimentar?

Sim O Especificar (ou remeter para relatério médico).

Nao O

Alergias a alimentos?

Sim O Especificar (ou remeter para relatério médico).

Nao O




Ficha de Ava“agéo Diagnc')stica Identificacdo do Estabelecimento
IMPO1.IT01.PC02 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
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10. Avaliagiao sumaria da area funcional do cliente

O cliente necessita de apoio para satisfazer e/ou desenvolver actividades quotidianas?

(assinale com uma X)

Sim O Nao O

Executa sem dificuldades  Executa com dificuldades  Executa com muitas
dificuldades/ nao executa

Cuidados de higiene

Vestir/ despir

Irao WC

Continéncia

Controlo dos esfincteres

Alimentagao

Mobilidade

Toma medicamentosa

Expressao de necessidades basicas/ pedidos
Compreensao de instrugdes basicas
Deslocagao em percursos conhecidos
Deslocagao em percursos desconhecidos

OOO0OO0O0OOOOOOOO
OOO0OO0O0OOOOOOO
OOO0OO0O0OOOOOOO

11. Observacoes decorrentes da entrevista: (assinale outras informacoes relevantes sobre o cliente)

12. Assinaturas

Cliente Data

Significativos Data

Organizagao Data
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Relatdrio do Programa de Acolhimento do Cliente \dentificacao do Estabelecimento
IMP03.ITO3.PC02 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
pagina2de3

Dados a preencher pelos Servigos

1. Critérios a Avaliar pelo Cliente

O Cliente esta satisfeito com as instalacoes e equipamentos disponibilizadas pelo CAO? (assinale com uma X) - Salas de Actividades; Salas de Convivio; Outros

Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente esta satisfeito com os servigos prestados pelo CAO?
(assinale com uma X) — Actividades estritamente ocupacionais; Actividades socialmente Uteis; Actividades de Desenvolvimento Humano e Social; Actividades Ltdico-

-Terapéuticas; Refei¢oes; Apoio da 3.2 Pessoa; Administragao da Terapéutica; Outros

Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente esta satisfeito com os servigos prestados pelos colaboradores do CAO?

Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente esta satisfeito com o processo de acolhimento?

Sim O
Nzo O Porqué?

O Cliente pretende continuar no CAO?

Sim O
Nzo O Porqué?

2. Sugestoes de melhoria apresentados pelo Cliente
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3. Parecer Técnico sobre o Acolhimento

4. Observacées: Quando aplicavel, assinale outras informacdes relevantes constadas

5. Assinaturas

Cliente Data de Entrega

Significativo Data de Entrega

Organizagao Data de Entrega










PCO3

Projecto
de Desenvolvimento

Individual




PCO3 — Projecto de Desenvolvimento Individual

PCO3
Projecto de Desenvolvimento Individual

1. OBJECTIVO

Estabelecer as regras de orientagdo a observar na elaboracao, implementacao, monitorizacao,
avaliagdo e revisao do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) do cliente, no Centro de Activi-
dades Ocupacionais (CAO).

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores e servicos intervenientes na elaboracao, implementagao, moni-

torizacao, avaliacdo e revisao do PDI 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.
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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRIQAO
R P
Processo individual Plano de Avaliagao | DT | ET Ver ITO1.PCO3 - Avaliagdo de Necessidades e Potenciais
do cliente INICIO de Necessidades e + do Cliente
Necessidades e dos Potenciais de C
expectativas do Desenvolvimento +
cliente do Cliente S
preenchido
IMPO01.ITO1.PCO3
Plano de Avaliagdo Avaliacao de
de Necessidades e AVALIAGRO DAS NECESSIDADES £ Necessidades e
dos Potenciais do POTENCIALS DE DESENVOLVIMENTO dos Potenciais do
DO CLIENTE
Desenvolvimento Cliente preenchida
do Cliente
Actividades
IMP02.IT01.PC03 Socialmente Uteis
Avaliacao de Identificadas
Necessidades
e dos Potenciais
do Cliente
v
INTEGRACAO
W s 1
UTEIS?
SPCO1.PCO3
N A‘O ACTIVIDADES
SOCIALMENTE UTEIS
v
EXISTEM RECURSOS
NECESSARIOS?
Avaliagdo de NAO Parcerias DO | DT Se nao existirem na Organizagao os recursos
Necessidades Articuladas + necessarios para responder as necessidades
e Potenciais # identificadas, a Organizagao, no quadro da sua
do Cliente ARTICULACAO estratégia e principios, identificard as parcerias/
SIM PARCERIAS recursos necessarios.
Necessidade de Ver IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual
recursos externos
Plano de Avaliagao PDI DT | ET Ver IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual
de Necessidades e Elaborado/ +
dos Potenciais de Reformado P
Desenvolvimento +
do Cliente SPC01.PCO3 C
Actividades +
Avaliacdo de ELABORACAO/REFORMULACAO Socialmente Uteis S
Necessidades DO PLANO DE DESENVOLVIMENTO ‘T
e dos Potenciais INDIVIDUAL
do Cliente ﬁ
NAO NAO
IMP03.IT02.PCO3
Plano de
Desenvolvimento 4 1 2
Individual
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INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRI(]\O
R P
Necessidades 4 @ PDI validado DT C Ver IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual
e Potenciais +
. = a
do Cliente S
PDI VALIDADO POR +
Necessidade de TODAS AS PARTES? DT
recursos externos +
o ET
PDI N +
L ]
P
PDI SIM PDIimplementado | DT | ET Ver IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual
+
SPC01.PC03 P
Actividades +
Socialmente Uteis C
+
IMPLEMENTACAO .
=P DO PDI G Registo de S
Actividades e
resultados
NAO
PDI PDI monotorizado, ET Ver IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual
revisto e avaliado +
Registo de 4
actividades e MONOTORlZA(;AO E SPCO01.PC03 +
resultados AV/-\LlACAO DO PDI Actividades C
‘ Socialmente Uteis +
S
PDI
AJUSTADO?
SIM
IDENTIFICADAS
COMPETENCIAS
PARA ASU?
NAO
PDI ¢ Processo individual DT Sempre que aplicavel, apds avaliagdo e revisao do PDI, o
_ do cliente + Processo Individual do Cliente é actualizado
ACTUALIZACAO DO actualizado T
PROCESSO INDIVIDUAL . ..
DO CLIENTE + Ver IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual
EPA
h 4
FIM
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5. CARACTERIZAGCAO DO PROCESSO

Entrada Origem
« Informagoes recolhidas no Processo de Candidatura + Cliente e Significativos
+ Informagoes didrias dos colaboradores que acompanham o cliente - Director Técnico

« Ficha de avaliagao diagnoéstica
+ Resultados da monitorizagao e avaliagdo do PDI
« Projecto técnico da Organizagao - Direccao da Organizagao
- Objectivos operacionais das areas/sectores (satide, alimentacao,
actividades culturais, entre outros)
+ Informacdes recolhidas no Processo de Admissao e Acolhimento + Responsavel pelo Acolhimento
« Relatérios e informagoes provenientes de outras Entidades/ - Parceiros
departamentos da Organizagao

Saida Destino

+ Plano de Desenvolvimento Individual executado + Cliente e Significativos

+ Rescisao do contrato + Parceiros

- Resultados dos clientes - Director Técnico

« Servigos prestados - Equipa Técnica

+ Rescisao do contrato « Equipa de Pessoal Auxiliar

Documentos de Referéncia

Subprocesso Instrucoes de trabalho Impressos
ITO1.PCO3 - Avaliagao das Necessidades IMPO1.IT01.PCO3 Plano de Avaliagao das Necessidades e dos
e dos Potenciais do Cliente Potenciais de Desenvolvimento do Cliente

IMP02.IT01.PCO3 Avaliagdo das Necessidades e dos Potenciais
de Desenvolvimento do Cliente
IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento IMP03.IT02.PCO3 Plano de Desenvolvimento Individual
Individual
SPCO01.PC03 ITO1.SPCO1.PCO3 - Actividades Socialmente Uteis

Indicadores

+ Numero de revisoes do PDI (incluindo as relativas as ASU)
+ Numero de novas actividades nao previstas e desencadeadas no decurso
da implementacao do PDI (incluindo as relativas as ASU) + nuimero de acgoes executadas/niimero de acgoes
+ Grau de cumprimento do PDI (incluindo as relativas as ASU) planeadas, por objectivo x 100
+ nuimero de objectivos atingidos /niimero total de
« Grau de execugao dos objectivos previstos (incluindo as relativas as ASU)  objectivos previstos x 100
- numero de reclamacdes relativas ao Plano de
* % de reclamagdes relativas ao Plano de Desenvolvimento Individual Desenvolvimento Individual/ nimero total de reclamacdes
x 100

+ Grau de satisfacdo dos clientes face ao Plano de Desenvolvimento
Individual

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO3
Instrucao de Trabalho — Avalia¢cao das Necessidades
e dos Potenciais do Cliente

Depois de confirmada a integracao do cliente no CAO e da actualizacdo do seu Processo Individual,

procede-se a avaliacdo das necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente.

No contexto da avaliagdo diagndstica foram recolhidas varias informacgbes sobre o cliente.
Durante o Programa de Acolhimento este conhecimento inicial foi exponenciado. Obtiveram-se
dados pertinentes, quer por terem sido recolhidos em contexto real, face a situagdes concretas,
quer devido ao maior periodo de tempo e a diversidade de intervenientes, quando comparados

com a entrevista de avaliagdo diagnostica.

Neste sentido, os colaboradores do CAO registaram toda a informacao acerca do cliente, como

por exemplo:

. Balanco diario das actividades;

. Comportamentos evidenciados e/ou alteragdes comportamentais;
. Interacgdes sociais;

. Interaccoes familiares;

. Interaccdes com os outros clientes;

. Interaccdes com os colaboradores do CAO;

. Alteragdes do estado fisico e de satide;

. Registo de situacdes anémalas.

32



I ”I‘l | | I I PCO3 — Projecto de Desenvolvimento Individual

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

Estes registos podem resultar de varios documentos, produzidos pela Organizagao, desde folha
de ocorréncias, didrio do cliente, didrio do monitor, registos da equipa técnica, actas de reunides,

reclamacgdes ou sugestdes do cliente e significativos, entre outros.

Estes registos sdo analisados e tratados em reunides de equipa do CAO, podendo incluir o cliente

e os seus significativos sempre que se torne necessario.

Complementarmente, a informacao 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 avaliagao podem ainda ser consideradas outras fontes, nomeadamente relatérios técnicos
e informagoes provenientes de outras organizagdes com conhecimento relevante sobre o cliente,
bem como relatérios e informacodes especificas desenvolvidas por departamentos sectoriais da

Organizacao, caso o cliente se encontre ou tenha frequentado esses servicos.

Assim, é realizada a integragao de toda esta informacao no sentido de se proceder ao Plano de

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

Este plano sera o documento orientador da accao durante a fase de avaliagdo, com um periodo de
referéncia maximo de 6 meses. No plano procede-se a sistematizagao dos servigos contratualizados
e a identificagdo das actividades de avaliacido que vao ser executadas. As actividades de avaliagao
podem ser dotadas de um cariz mais particular, traduzivel, por exemplo, na aplicacdao de
determinado instrumento de avaliacdo, ou mais integradas no contexto das intervencées (p.e.,

participacao nas salas de actividade para despiste de interesses, capacidades e competéncias).

A avaliagdo das necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente visa,

nomeadamente:

. Aprofundar informacdes anteriormente recolhidas (p.e., desenvolvimento cognitivo);

. Despistar interesses e motivagdes do cliente;

. Despistar capacidades e competéncias do cliente;

. Identificar a hipdtese de integracio do cliente em actividades socialmente Uteis, no caso de

n3o ter sido ainda identificada (a partir dos despistes supracitados).

No dmbito da identificagio das actividades com vista a avaliagdo podem ser utilizadas diferentes
estratégias/métodos, tais como:
. Observacao clinica;

. Observacao e andlise dos comportamentos e atitudes;
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. Andlise do desempenho nas actividades ocupacionais;
. Andlise das opinides expressas pelo cliente no ambito da integracdo diaria das actividades
executadas.

Neste sentido, sdo muiltiplos os instrumentos que se podem utilizar. A titulo exemplificativo

mencionam-se:

. Documentos de registo definidos pela Organizacao (p.e., registo das reunides com a familia;
didrio do monitor);

. Grelhas de observagao;

. Escalas (p.e., Escala de Comportamento Adaptativo, de Nihira, Leland & Lambert);

. Instrumentos de avaliagdo clinica.

Dado que uma parte significativa dos instrumentos de avaliagao psicoldgica e de exploragao
vocacional, validados para a populacido portuguesa, assentam em actividades de registo, que
envolvem habitualmente as competéncias de leitura e escrita, como boa pratica, opta-se
frequentemente pela promocado do contacto dos clientes com experiéncias reais, sendo a partir
da observacao e andlise do referido contacto que se procede a avaliacdo. Uma outra boa prética
consiste em, a partir de instrumentos nao validados, proceder-se a sua adaptacao, podendo a
Organizacdo proceder a tal actividade, ou fomentar o interesse da actividade junto de outras
entidades (p.e, institutos de investigacdo). Nao obstante, poder-se-ao utilizar alguns instrumentos
ndo validados apenas como estimulo para uma entrevista ou observagdo e sem o caracter

paramétrico que lhes estd comummente associado.

Todos os registos de avaliagao efectuados sdo inseridos no Processo Individual do Cliente.

A partir da andlise de toda a informaco recolhida, o gestor do processo, em sede de reunido
com o cliente e significativos, procede a sistematizacdo das necessidades e dos potenciais de
desenvolvimento do cliente, efectuando o seu registo no IMP02.ITO1.PCO3 — Avaliacdo das

Necessidades e dos Potenciais do Cliente.

Deste modo, € possivel identificar as areas:

. Que exigem uma resposta/intervenc¢ao 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 aidentificago das necessidades e dos potenciais utiliza-se como matriz de analise o Modelo de

Qualidade de Vida. Assim, é garantida a abrangéncia do diagndstico, numa perspectiva holistica do

individuo. Depois de realizada a avaliagao e identificagao das necessidades e potenciais do cliente,
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procede-se a elaboracdo do Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), conforme estipulado na
IT02.PCO3 - Plano de Desenvolvimento Individual.

A Qualidade de Vida é um conceito amplo e complexo que inter-relaciona o meio ambiente com
aspectos fisicos, psicoldgicos, nivel de independéncia, relacdes sociais e crengas pessoais. Schalock
(Schalock, 2000, citado por CRPG, 2004(')) prop0s que a qualidade de vida fosse definida como um
conceito que reflecte as condigbes 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,

. Inclusdo social,

. Direitos.

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

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

Desenvolvimento pessoal

Reporta ao conjunto de relacdes que configuram as estruturas de competéncia, articulando-se
com os padrdes de accdo 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 relagdes com os contextos em que se inscrevem. Deste
modo, a dimensdao comporta a percepcao 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-eficcia,

lideranca e advocacy.
(") CRPG - Centro de

Reabilitagdo Profissional de
Gaia. (2004). Contributos para Bem-estar
um Modelo dos Impactos das Respeita as condicdes de vida percepcionadas como desejaveis pelo individuo em trés dominios

Intervencdes do Fundo Social fundamentais: bem-estar emocional, bem-estar fisico e bem-estar material. Nesta dimensao

Europeu no Dominio das Pessoas  releya-se a forma como as pessoas pensam sobre si préprias, incluindo dominios especificos

com Deficiéncia em Portugal. de percepcao de aceitacdo da deficiéncia, satisfacdo da interaccio com os contextos de vida e

Vila Nova de Gaia: Centro e = L o . ;.
percepcao individual sobre a relacdo entre a aspiracao e a realizagdo num conjunto de dominios,
de Reabilitacdo Profissional

de Gai tais como: mobilidade, lazer, actividades de vida diaria, bens, rendimentos, entre outros.
e Gaia.
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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 relacdes préximas entre os
seus objectivos e as formas para os atingir, ganhando 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 operacionalizacdo do modelo, apresentam-se os indicadores agrupados pelos

respectivos dominios (CRPG, 2004, adaptado).

Dominios Indicadores ()
Desenvolvimento | Relagdes 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 — percepcao de desenvolvimento no dominio das competéncias
sociais e de comunicacao

Percepcao da realizagio pessoal

Percepgao da autonomia

Responsabilidade — percepcao sobre a relagao entre os compromissos
estabelecidos e os investimentos realizados

Nivel de responsividade da interaccdo com a estrutura familiar/significativos
Percepcao de progressao/desenvolvimento — relagio entre oportunidades/
investimentos de educacdo/aprendizagem ao longo da vida

Percepcao de competéncias de adaptacgio ao trabalho — relagdo entre o nivel de
mudanca/esforco investido

Percepcao da tolerancia a frustracao

Percepcao de auto-eficacia

Autodeterminagdo Lideranca — percepgao 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 — percepcao do conhecimento e defesa dos direitos individuais e de
grupo
Empowerment psicolégico — percepcao sobre o controlo dos agentes sociais e

sobre a capacidade para influenciar os cursos de acgdo desses mesmos agentes
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Dominios Indicadores ()

Bem-estar Emocional Percepcao individual de seguranca

Percepcao individual de estabilidade

Percepcao individual de stresse

Conceito de si préprio

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

Percepcao individual de satisfacao da interaccao com os contextos de vida

Percepcao individual de solidao

Fisico Percepcao individual de satide
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 relacao aos sintomas de doenca crénica/aguda

Material Percepcao individual sobre a relagdo entre a aspiracao e a realizagdo nos seguintes
dominios de:
a) bens

b) rendimentos

Inclusao Social Empregabilidade/  Percepcao pessoal sobre o conhecimento dos recursos de apoio no dominio
Ocupacional ocupacional/ de empregabilidade.
Percepcao pessoal sobre o nivel de mobilizagao/resultado dos servigos de apoio no
dominio ocupacional/ de empregabilidade.
Carreira — n2 de experiéncias de actividades ocupacionais (no mesmo contexto e
em contextos diferentes) e grau de satisfagao associado.
Mobilidade — n? de actividades ocupacionais desempenhadas e grau de satisfacao
associado; possibilidade de encaminhamento para estruturas de formacgao/
emprego.
Percepcao pessoal sobre o sentido de progressao das competéncias mobilizadas na
realizacdo de actividades ocupacionais.

Percepcao de investimento no desempenho de actividades de caracter

ocupacional.
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Dominios Indicadores ()
Inclusao Social Cidadania Associativismo — oportunidades/investimento no exercicio de papéis em
(cont.) associagdes comunitdrias

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-eficdcia colectiva/individual — percepcao da relacdo entre investimento/
resultado na participacdo comunitéria

Percepcao pessoal de tolerancia social

Direitos Percepcao pessoal de oportunidades/investimento no exercicio de papéis de
dominio politico
Percepgao de progressao em relagdo ao conhecimento/mobilizacao dos recursos
comunitarios
Percepcao pessoal na adesao 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. Nao obstante, devem ser consideradas as percepgdes dos significativos, bem como

analisadas informacgoes factuais relativas aos indicadores apresentados.

Considerando que o Modelo da Qualidade de Vida se constitui como um referencial de andlise para os varios momentos

de monitorizagdo 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
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ITO2.PCO3
Instrucao de Trabalho — Plano de Desenvolvimento
Individual

O Plano de Desenvolvimento Individual (PDI) 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 elaboracao, implementacio e avaliacao do PDI:

A individualizacdo e personalizacdo do PDI, respeitando os objectivos, os valores e os inter-
esses, bem como as idiossincrasias do cliente.

A dimens3o holistica do individuo, constituindo-se as categorizagdes meras abstraccoes
que visam simplificar os registos e os processos de trabalho. Assim, deve haver uma integ-
ragao coerente entre os varios objectivos e actividades definidos no PDI.

A participagao activa do cliente e significativos, em todas as fases do processo, enquanto
principais agentes decisores.

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

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

A valorizagao da aprendizagem ao longo da vida e nos seus varios dominios;
Aimportancia da transferéncia e generalizagao das aprendizagens realizadas no CAO para
os outros contextos vivenciais do cliente;

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

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 significativos consultarem o PDI.

O direito do cliente e significativos solicitarem uma revisao do PDI.
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1. EQUIPA MULTIDISCIPLINAR

A elaboracao do PDI 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;

. O cliente e significativos;

. Outros colaboradores de outros servigos ou organizagdes.
2. ARTICULACAO EM PARCERIA

O trabalho em rede e em parceria constitui-se como uma estratégia assaz pertinente para a
operacionalizagdo do PDI, visto que a abordagem holistica do individuo, e o objectivo de promover
a sua inclusdo social concorrem para a mobilizagdo de outras estruturas da comunidade. A
adopcao de tal estratégia pode visar ndo s6 a implementacao de determinada(s) actividade(s),

mas também a aquisicao ou cedéncia de recursos.

Deste modo, consoante os objectivos definidos no PDI, sdo envolvidas, mobilizadas e dinamizadas
estruturas da comunidade, tais como: estruturas residenciais; escolas; entidades de apoio a
integracdo no mercado de trabalho e associacdes 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.
3. DADOS DE ENTRADA

Para a formulacdo do PDI sao utilizados os referenciais do CAO e os documentos constantes do

Processo Individual do Cliente, a saber:

. Missao e valores organizativos;

. Objectivos operacionais das dreas/servigos (alimentagdo, actividades ocupacionais, entre
outros);

. Informagdes recolhidas no Processo de Candidatura;

. Informagbes recolhidas no Processo de Admissdo e Acolhimento;

. Informacdes didrias dos colaboradores que acompanham o cliente;

. Avaliacdo das necessidade e dos potenciais de desenvolvimento do cliente — IMP02.ITO1.

PCO03 - Avaliacdo das Necessidades e dos Potenciais de Desenvolvimento do Cliente
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4. ESTRUTURA

O PDI contém, pelo menos, os seguintes elementos (IMP03.IT02.PC0O3 — Plano de Desenvolvimento

Individual):
. Identificagdo do cliente constante no Processo Individual;
. Identificagdo sumaria dos servigos a mobilizar;

Sintese da avaliagdo diagndstica;

. Objectivos gerais de intervengao;

. Sinalizacdo das intervencdes a realizar com o cliente e respectivos objectivos gerais,
objectivos especificos e indicadores;

. Descrigao das actividades a realizar por dimensao de intervencao;

. Identificagdo dos recursos a mobilizar;
Definigao dos responsaveis pela execugao e supervisao das actividades;

. Sinalizac3o da participagao do cliente e significativos na intervencao;

. Area especifica para as Actividades Socialmente Uteis — ver IT01.PC03.SPCOT Actividades
Socialmente Uteis,

. Identificacdo dos responsaveis pela elaboracdo, implementagao, monitorizacao, avaliacao
e revisao do PDI;
Periodicidade da avaliacao/revisao do PDI;

. Datas de revisdo do Plano;

. Assinatura de todos os intervenientes.

Considerando a funcao de registo das avaliagoes do PDI, este apresenta também os elementos:
. Resultados atingidos;

Identificagdo do estado de consecucao do objectivo, mediante avaliagdes semestrais;
. Avaliagao dos desvios face ao planeado;

. Propostas de reformulacao.
5. ELABORAGCAO E IMPLEMENTACAO

Os objectivos gerais de intervengdo sao estabelecidos com o cliente e significativos a partir da
missao e valores da Organizacao, dos objectivos dos servicos de intervencao, da finalidade do PDI;

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

Os objectivos gerais de interven¢io correspondem a niveis de desempenho, i.e. a resultados
desejaveis que se pretendem alcancar com a execugdo das vdrias actividades, contribuindo,
desta feita, para conferir coeréncia interna ao PDI, tornando-se assim mais fécil a significacdo e

integracdo do mesmo no que ao cliente diz respeito.
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Estes objectivos, tantos quantos necessarios, sdo 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 especifico é/sdo definido(s) o(s) indicador(es) respectivos, cuja fonte sdo os

varios registos de informacao e de monitorizacao.

O responsavel pela avaliacdo, juntamente com a equipa, define os indicadores de avaliagdo, assim

como os instrumentos metodoldgicos especificos, tais como:

. Entrevistas/questiondrios aos clientes e significativos;
. Parecer técnico em dominios especificos (p.e., avaliacdo cognitiva e funcional do cliente);
. Andlise dos resultados da monitorizag3o.

Como exemplo, indica-se a formulagdo de um objectivo de intervencao e respectivo indicador:
. Garantir, semanalmente, o transporte do cliente:

Indicador — taxa de execugdo semanal do transporte do cliente..

Para cada dominio de intervenc3o, e face a identificacao dos objectivos especificos, devem estar
identificados os seguintes itens: actividades; recursos; responsaveis pela execugio e supervisao e

participantes.

Os servigos sao, nomeadamente:

. Actividades estritamente ocupacionais — actividades/tarefas geralmente realizadas no
ambito do processo de transformacao de matérias-primas em produtos finais, que visam
a manutengao e o desenvolvimento de competéncias até ao maximo potencial do cliente
(p-e., ceramica; tecelagem).

. Actividades socialmente (teis — actividades/tarefas geralmente realizadas no ambito do
processo de transformacdo de matérias-primas em produtos finais ou da prestacdo de
servicos, dotadas de utilidade social, que visam a manutencdo e o desenvolvimento de
competéncias até ao maximo potencial do cliente e a facilitagdo da possivel transicao
para programas de integracao socio-profissional (p.e., lavagem de veiculos; recepgao e
atendimento).

. Actividades de desenvolvimento pessoal e social — actividades e dindmicas que visam
promover as competéncias de relacionamento interpessoal e autodeterminacao/
autonomia, o bem-estar e a cidadania e participaco social, até ao maximo potencial do
cliente (p.e,, higiene pessoal; participacao em actividades sociais; actividades académico-
funcionais; educacao para os afectos; utilizacao dos servicos da comunidade).

. Actividades ludico-terapeuticas — actividades e dindmicas que geralmente implicam

a activacao fisico-funcional e a estimulacdo sensorial que visam promover o bem-estar,
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nomeadamente fisico, até ao maximo potencial do cliente (p.e, expressdo dramatica;
fisioterapia; educacao fisica).

. Refeicoes.
Apoio de 32 pessoa.

. Administracao da terapéutica.

. Transportes.

A construcdo do PDI pode comecar por ser discutida em sede de reunido de equipa técnica,
garantindo que a sua elaboragao sé é efectivada em conjunto com o cliente e significativos, tendo
estes um papel fundamental enquanto agentes decisores. E também na reunido com o cliente e
significativos que se encontram outros colaboradores de outros servicos ou entidades, o que nao
obsta a que estes tenham também participado antecipadamente na primeira reuniao supracitada.
Assim, o gestor de processo actua como um elemento de articulagio, ao servico do cliente, na

dinamica CAO - Cliente e Significativos — Outras entidades/ profissionais.

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

de decisao do cliente e significativos.

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

fornecida uma cdpia do PDI ao cliente e significativos.

O CAOQ deve sempre procurar promover a participacdo e implicacao do cliente e significativos nas
actividades/servigos que presta, através da sua implicagao/co-responsabilizacdo nas actividades.
Para o efeito, deve definir e articular previamente com todos os intervenientes (cliente e

significativos; outros) as actividades a desenvolver.

O trabalho com os significativos assume um papel de especial relevo por varios motivos,

nomeadamente:

. A transferéncia e generalizacao das competéncias desenvolvidas no CAO para os
restantes contextos vivenciais (p.e., casa) afigura-se como um objectivo de intervencao sé
passivel de implementacio, monitorizacao e avaliagdo com uma participagio activa dos
significativos;

. As mudangas nos contextos vivenciais dos clientes conduzem a alteragdes no modo como
estes se posicionam, como agem e se comportam no CAO, e vice-versa, implicando assim
uma constante articulagao;

. Os significativos podem necessitar de informacgao/formacao, no sentido de adoptarem
estratégias mais funcionais no relacionamento que mantém com a pessoa em causa,

beneficiando quer os préprios, quer os clientes.
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Consoante as necessidades e os objectivos identificados, as actividades que implicam os

significativos podem assumir diferentes formas, recorrendo a diversas estratégias, como por

exemplo:

. A criagao de grupos de desenvolvimento destinados a significativos;

. A realizacdo de sessdes informativas destinadas a significativos;

. A realizacdo de reunides periddicas entre os técnicos e os significativos (organizadas por

cliente e/ou para a totalidade dos clientes);

. A participacao dos significativos em determinadas actividades ou eventos do CAO (p.e.,
festa de Natal);

. A criagdo de um documento de registo que acompanha sempre o cliente e que permite a

partilha de informacao diaria entre o CAO e os significativos.

5.1. CompensacGes monetarias

De acordo com os normativos legais vigentes, a realizacdo de tarefas por parte dos clientes pode
implicar a atribuicdo de compensagdes monetarias. A compensagao mensal € calculada em funcao
da natureza das actividades ou tarefas exercidas, ndo podendo exceder o valor correspondente ao
da pensao social. Para o cdlculo da compensagao deve considerar-se:

. A natureza e o periodo de duracao das actividade ou tarefas;

. A eficacia das actividades ou tarefas desenvolvidas.

No caso de nao se verificar a eficicia, a compensacao monetdria que pode ser atribuida terd que

ser igual ou inferior a 10% do valor da pensao social.

A Organizagdo deve ter um registo das compensagoes monetarias pagas aos clientes e

ter um procedimento definido e estabilizado sobre o modo como determina o valor das

compensacdes monetdrias a atribuir aos seus clientes. Na definicdo do procedimento deve
ter-se em consideragao que:

. Devem ser definidos critérios objectivos e mensuraveis;

. A avaliacio da eficacia das actividades realizadas deve basear-se em indicadores
quantificaveis e ser executada através de instrumentos de avaliagao desenvolvidos para o
efeito;

. Os valores referenciais a atribuir aos clientes devem ter em conta, caso existam, as receitas
da Organizagao pelo exercicio das actividades/tarefas;

. o procedimento definido deve ser compreendido e aceite pelo cliente e significativos,
cabendo a Organizacao assegurar ou criar as condicdes para que tal ocorra;

. O procedimento deve prever modos de recolha, andlise e tomada de decisdo sobre as
sugestoes/ reclamacdes dos clientes e significativos sobre esta matéria, assegurando que
estes conhecem os procedimentos em causa.

. A Organizacao deve estabelecer mecanismos de controlo que garantam que os requisitos

definidos sdo cumpridos.

44



I ”I‘l | | I I PCO3 — Projecto de Desenvolvimento Individual

IT02.PCO3 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PLANO DE DESENVOLVIMENTO INDIVIDUAL

6. MONITORIZAGCAO, AVALIACAO E REVISAO DO PDI

O PDI é monitorizado e avaliado continuamente através de diferentes dinamicas:

. Integracao diaria ou semanal (a definir pela Organizacao) das actividades executadas.
No final de cada dia/semana, em grupo, procede-se a integragio das actividades executadas.
Para tal, o cliente auto-avalia-se quanto ao seu desempenho e comportamento, sendo

também avaliado pelos restantes elementos do grupo.

Neste ambito pode-se utilizar a estratégia de economia de fichas. O registo é realizado
pelo técnico responsdvel pela actividade, em formulério definido pela Organizagao,

encontrando-se acessivel para consulta.

Avaliagdo mensal dos objectivos especificos por actividade.

A avaliagdo mensal é realizada pelos técnicos em sede de reunido, baseando-se nos
registos diarios ou semanais existentes. As questoes exploradas no contexto da reuniao
sdo partilhadas com o cliente, significativos e parceiros envolvidos (se adequado e/ou

aplicavel).

Avaliacdo semestral dos objectivos.

Trata-se de uma avaliacdo realizada em sede de reunido, em que intervém a equipa
técnica, o cliente e significativos e os parceiros envolvidos (se adequado e/ou aplicavel). O
registo é efectuado nos campos assinalados para o efeito no IMP03.IT02.PC03 — Plano de

Desenvolvimento Individual, constituindo-se este como um guido de apoio a reunido.

Para as avaliagdes referidas contribuem todos os registos elaborados no contexto da intervengao
com o cliente, constantes do Processo Individual do Cliente. O resultado da monitorizacdo e
avaliagdo é analisado e partilhado com o cliente e significativos, sendo registado, datado, assinado

por todas as partes e arquivado no Processo Individual do mesmo.

Sempre que as alteragdes ao PDI justifiquem mudancas nos servigos contratualizados com o
cliente, o contrato é revisto. Um exemplo disto pode ser a integracdo de um cliente em Actividades

Socialmente Uteis.

A avaliacdo do PDI, prevista para ocorrer semestralmente, pode efectuar-se antecipadamente

mediante solicitagio e/ou verificagdo de ocorréncias que o justifiquem.
A avaliagao e revisao ocorrem através do envolvimento de todos os intervenientes (colaboradores

directos e indirectos, cliente, significativos e outros), com vista a melhorar a qualidade dos servigos

e adequa-los as necessidades dos clientes que, ao longo do tempo, vao surgindo.
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O objectivo da avaliacao é medir a eficiéncia e a eficacia do plano e o impacte que este esta a ter

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

. O impacto dos servigos no acréscimo e promogao da autonomia e qualidade de vida do cli-
ente, i.e. se 0s objectivos gerais da intervengao, objectivos especificos, actividades e acgdes

promoveram a autonomia e a qualidade de vida do cliente;

. A satisfacao do cliente e significativos com o desempenho da execucdo das actividades e
accgoes;
. A adequacao dos objectivos gerais de intervencao, objectivos especificos e actividades as

necessidades e expectativas do cliente;
. A adequacao dos recursos utilizados;

. A eficiéncia do plano.

No sentido da melhoria continua, a Organizacao deve ainda avaliar a eficacia e a eficiéncia das
actividades que estd a desenvolver para os clientes, identificando um referencial de medicao e

avaliacdo do seu desempenho.

No ambito da monitorizacdo e avaliagdo do PDI pode concluir-se pela cessacdo da frequéncia

do CAO, decorrente da alteracdo das condicdes que permitiram a admissdao do cliente,

nomeadamente:

. Encaminhamento para outra organizagao, decorrente dos desenvolvimentos alcancados
pelo cliente (p.e., Centro de Emprego Protegido; Centro de Formagao Profissional).

. Encaminhamento para outra Organizagdo, decorrente do agravamento das condicdes
psiquicas e fisicas do Cliente, que impossibilitem a permanéncia e frequéncia das activi-
dades do CAO.

A decisao do encaminhamento é tomada, em parceria estreita, pelo Director Técnico, Equipa
Técnica, Cliente e significativos, devendo quando aplicével, ser envolvido um interlocutor da

Organizagao que receberd o cliente.

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

. A realizacdo e o envio de um relatério técnico discriminado com informagoes consideradas
relevantes, de modo a proporcionar uma melhor adequacao do novo servico ao cliente e
evitar replicacdo de fases e processos;

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

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

motivos e gestdo emocional do grupo.
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Caso o motivo de saida, seja a morte do cliente, a Organizagao deve ter previsto mecanismos de

actuacado imediatos, nomeadamente:

. Comunicagdo do 6bito aos restantes clientes e colaboradores, conferindo especial atencao
aqueles mais proximos do cliente;

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

equilibrada e ajustada.
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J  REERN  PCO3—Projecto de Desenvolvimento Individual .

SPCO01.PC03 i
Actividades Socialmente Uteis

1. OBJECTIVO

Estabelecer as regras de orientacdo a observar na elaboragio, implementacao, monitorizacao,
avaliagdo e revisao das Actividades Socialmente Uteis (ASU), no ambito do Plano de Desenvolvimento
Individual (PDI) do Cliente, no Centro de Actividades Ocupacionais.

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

monitorizagao, avaliagao e revisao das ASU, no ambito do PDI 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

Organizagao, 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 DESCRIQAO
R P
Processo Individual Competéncia e DT | ET Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
do Cliente INICIO capacidade Para o +
desenvolvimento EPA
Plano de Avaliagao de ASU identificada Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
de Necessidades e
dos Potenciais de
Desenvolvimento
do Cliente IDENTIFICACAO
DE COMPETENCIAS
Avaliacao de E CAPACIDADES Esta actividade s6 se aplica quando a ASU, é efectuada
Necessidades e PARA A EXECUCAO na comunidade
dos Potenciais do DE ACTIVIDADES
Cliente preenchida SOCIALMENTE UTEIS (ASU) Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
PDI
ASU identificada AUSCULTACAO DO C'Iler.lte e. DT Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
INTERESSE DO CLIENTE significativos *
auscultados
INTERESSADO? Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
SIM
Esta actividade s6 se aplica quando a ASU, é efectuada
ESTRUTURAS DE na comunidade
ATENDIMENTO? _
NAO -
PDI Parcerias DT | ET Ver ITO1.PCO3SPCOT - Actividades Socialmente Uteis
NAO Articuladas +
Decisao do Cliente v
_ Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
Necessidades de SIM ARTICULAGOES
recursos externos PARCERIAS
Estrutura de ELABORAGAO DE Proposta DT | ET Sempre que aplicavel, apds a avaliacao e revisao do PDI,
Atendimento PROPO§TA DE elaborada + 0 Processo Individual do Cliente é actualizado
INTEGRACAO EM ASU c
Proposta +
HA S
ACORDO
PDI ENTRE +
AS PARTES?
P
Decisao do Cliente NAO Proposta DT | ET
v reformulada +
Proposta siM i C
REFORMULACAO
DA PROPOSTA +
S
4 +
2 P
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INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRIQAO
R P |
Decisao do Cliente @ Protocolo DO | ET C | Esta actividade s¢ se aplica quando a ASU, é efectuada
elaborado e + + |nacomunidade
Protocolo assinado C P
+ + | Ver ITO1PCO3SPCOT - Actividades Socialmente Uteis
S (6]
ELABORAGAO +
E ASSINATURA DE [
PROTOCOLO
PDI PDI elaborado ou DT ET C | Ver ITO1.PCO3SPCO1 - Actividades Socialmente Uteis
ELABORAGAO/ actualizado +
ACTUALIZACAO C
DO PDI .
S
+
P
ACTUALIZAGAO DO
PROCESSO INDIVIDUAL
PDI DO CLIENTE Processo DT O |Sempre que aplicavel, apds a avaliagdo e revisao do PDI,
individual + o Processo Individual do Cliente é actualizado
do cliente EP
v actualizado +
FIM EPA
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ITO1.SPC01.PC03 i
Instrucao de Trabalho — Actividades Socialmente Uteis

1. CARACTERIZACAO

De acordo com os normativos legais vigentes, entendem-se por Actividades Socialmente Uteis
(ASU) as que proporcionam a valorizagdo pessoal e o maximo aproveitamento das capacidades
da pessoa, no sentido da sua autonomia, facilitando uma possivel transicdo para programas de

integracao sécio-profissional.

As Actividades Socialmente Uteis podem ser desenvolvidas na prépria Organizago, no domicilio

do cliente ou em Estruturas de Atendimento, a saber:

. Estabelecimentos oficiais ou particulares criados para satisfazerem de um modo especifico
necessidades de interesse geral, sem carécter industrial ou comercial;

. Estabelecimentos e servicos das autarquias locais;

. Estabelecimentos de empresas publicas ou privadas.
2, IDENTIFICA(;AO DE POTENCIAL PARA INTEGRA(;AO EM ASU

Asinalizacdo para a integracdo em actividades socialmente Uteis prende-se com a identificacdo de

capacidades e competéncias dos clientes, podendo ocorrer nas seguintes fases:

. Avaliagdo das necessidades e dos potenciais de desenvolvimento do cliente, sendo depois
incorporada no momento de elaboracdo do Plano de Desenvolvimento Individual do
cliente;

. Implementagdo, monitorizagao e avaliagao/revisao do Plano de Desenvolvimento Individu-

al do cliente.
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Apds esta identificagdo, pode ser necessario realizar avaliagbes complementares e treinos
especificos com os clientes, dado que o contexto de integracdo do cliente para a realizagdo das
ASU estd dependente das suas caracteristicas, do tipo de actividades a desenvolver e dos recursos

da comunidade.

E também realizada a partilha com o cliente e significativos da possibilidade de integracdo em
Actividades Socialmente Uteis, sendo imprescindivel para a efectiva integracio do cliente a

autorizacao, por escrito, do cliente ou representante legal.
3. ARTICULAGCAO COM PARCERIAS

No caso de se procurar integrar o cliente em Estruturas de Atendimento, o colaborador responsavel

por este processo:

. Identifica se existem registos de Estruturas de Atendimento que tenham, por sua iniciativa
ou no decorrer de outras prospeccoes de mercado, sinalizado interesse;
Identifica se existe potencial de integracdo no ambito de uma Estrutura de Atendimento
com a qual o CAO ja possui uma parceria;

. Efectua uma prospecgao de mercado a fim de identificar uma Estrutura de Atendimento

na comunidade.

Apds identificagdo da Estrutura de Atendimento, é realizada uma andlise sobre a viabilidade da

integracao, considerando os seguintes elementos:

. Andlise da empresa (tipo de empresa; localizagao, rede de transportes);

. Analise do perfil de competéncias necessarias ao desenvolvimento das tarefas;
. Andlise da utilidade da tarefa para a empresa;

. Analise dos meios e recursos a mobilizar para a efectivagao da integracao.

4. CELEBRAGAO DE PROTOCOLO

Caso se verifique a integracdo em Estrutura de Atendimento, procede-se a celebragio de um
Protocolo entre a Organizagdo — Estrutura de Atendimento — e o CAO, no qual devem ser
identificados os seguintes elementos:

. Identificagdo das partes outorgantes do protocolo;

Identificagdo do cliente para a integracao;

. Discriminacao das principais actividades, servicos ou tarefas a desenvolver pelo cliente;
. Local onde irdo ser desenvolvidas as actividades e respectivo horario;

. Direitos e obrigacdes de cada parte outorgante do protocolo;

. Inicio e duragdo do protocolo;

. Identificagdo do tutor (colaborador da Estrutura do Atendimento);
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. Identificacao do técnico do CAO responsavel pelo acompanhamento;
. Periodicidade do acompanhamento;
. Comparticipacao financeira.

Nos casos em que a integracdo nao ocorra no ambito de uma Estrutura de Atendimento, devem

ser identificados os seguintes elementos:

. Identificacdo do cliente para a integracgao;

. Discriminagao das principais actividades, servigos ou tarefas a desenvolver pelo cliente;
. Local onde irdo ser desenvolvidas as actividades e respectivo horario;

. Identificagao do tutor;

. Identificacdo do técnico do CAO responsavel pelo acompanhamento;

. Periodicidade do acompanhamento;

. Comparticipacao financeira.

5. INTEGRAGCAO DO CLIENTE EM ASU

E elaborada uma proposta para o plano de integracdo em ASU, pela equipa técnica do CAO,
mediante todas as informagoes recolhidas acerca do cliente e da organizacao/local de execucdo
da ASU. E apresentada pelo colaborador da Organizacdo em sede de reunido, contando com a
participagao do cliente e significativos e do representante da organizacao/local de execugao da
ASU. Se for aprovada, é assinado o documento por todos os intervenientes. No caso de nao ser

aprovada, procede-se a sua revisao.

O plano de integracdo em ASU é inserido na 4rea “Actividades Socialmente Uteis” do IMPO3.
IT02.PCO3 Plano de Desenvolvimento Individual, onde se procede a identificagdo dos seguintes
elementos:

. Objectivos gerais;

. Objectivos especificos;

. Principais actividades e tarefas;

. Resultados atingidos;

. Estado do alcance do objectivo (mediante as avaliagdes semestrais);

. Local;

. Hor4ario;

. Identificagao do tutor;

. Identificacdo do técnico do CAO responsavel pelo acompanhamento;

. Periodicidade do acompanhamento;

. Especificacoes do transporte a disponibilizar pela Organizacao, se necessario (horarios e
locais de partida/chegada);

. Data de aprovagao;

. Assinaturas.
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6. ACOMPANHAMENTO, MONITORIZACAO E AVALIACAO

O acompanhamento e avaliacdo da integracdo do cliente na ASU é realizado em parceria, pelo

tutor, técnico do CAO e cliente, compreendendo:

. Registo por parte do tutor (diario ou semanal), que contenha, entre outras, as seguintes
dimensodes de analise: avaliacao do saber-fazer por actividade ou tarefa; avaliagao do saber-
ser e do saber-estar.

. Registo por parte do técnico do CAO responsavel pelo acompanhamento, que contenha,
entre outras, as seguintes dimensdes de andlise: avaliagdo da consecucao dos objectivos;
eficicia das tarefas desempenhadas; satisfacio da Estrutura de Atendimento/ local de ex-
ecucao das ASU; motivagao e satisfacdo do cliente. O preenchimento realiza-se sempre que
o técnico se desloca a Estrutura de Atendimento/ local de execugao das ASU.

. Avaliacgo global do cliente, em termos de autonomia e valorizagao pessoal, alvo de aborda-
gem no contexto das avaliagbes semestrais do PDI.

. Avaliac3o efectuada, pelo cliente, sobre o seu processo de integracdo em ASU.

Para proceder a avaliagao das actividades sao desenvolvidos instrumentos préprios (p.e., check-
lists), considerando o tipo de actividades em causa. Antes da execucao das actividades por parte
dos clientes, estes instrumentos sdo partilhados com os mesmos, garantindo assim que esses

conhecem, a priori, o referencial de avaliagao.

Das fases de monitorizacdo e avaliacdo realizadas pode resultar a reformulacdo do plano de
integracdo em ASU, registado na rea “Actividades Socialmente Uteis” do IMP03.IT02.PC03 Plano
de Desenvolvimento Individual, implicando assim a actualizacdo do documento, a sua aprovagao

e a actualizacdo do Processo Individual do Cliente.
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PC04 — Cuidados em Sit. de Emerg. e na Adm. Terapéutica

PC04
Cuidados em Situacao de Emergéncia
e na Administracao Terapéutica

1. OBJECTIVO
Estabelecer regras orientadoras para a organizacao dos cuidados em situacdo de emergéncia e

para a administragdo da terapéutica dos clientes em Centro de Actividades Ocupacionais (CAO).

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se aos colaboradores e servigos responsaveis pela prestacao dos cuidados em situagao de

emergéncia e pela administracdo 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 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

1
CUIDADOS EM SITUACAO
DE EMERGENCIA

2
ADMINISTRACAO
DA TERAPEUTICA

1. Cuidados em Situagao de Emergéncia
Ainstrugao de trabalho IT01.PC04 - Cuidados em Situacdo de

Emergéncia define as regras gerais de actuacdo em situagdes de

emergéncia.

2. Administracio da Terapéutica
A instrucdo de trabalho IT02.PC04 - Administracdo da Terapéutica

define as regras gerais drelativas a medicacao e indicagoes

terapéuticas.
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5. CARACTERIZAGCAO DO PROCESSO

Entrada Origem
+ Avaliacdo das necessidades e expectativas dos clientes + Cliente e Significativos
+ Resultados do programa de acolhimento « Director Técnico

+ Plano de Desenvolvimento Individual
« Resultados da monitorizagao e avaliacao do Plano de Desenvolvimento ~ + Equipa Técnica
Individual « Equipa de Pessoal Auxiliar

Saida Destino

+ Monitorizagao, avaliagao e revisao do plano de administragao terapéutica + Cliente e Significativos
+ Revisao do Plano de Desenvolvimento Individual - Director Técnico
+ Resultados do acompanhamento e monitorizagio dos Servigos da
Organizagao
+ Plano de administracao terapéutica - Equipa Técnica
+ Equipa de Pessoal Auxiliar

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho Impressos

ITO1.PCO4 — Cuidados em Situagao de Emergéncia IMPO1.IT01.PC04 — Situagdes de Emergéncia — Regras Gerais
de Actuacao
IMP02.IT01.PC04 — Cuidados em Situacdo de Emergéncia

IT02.PCO4 — Administragao da terapéutica IMP03.IT02.PC04 — Administragdo Terapéutica —
Cronograma

IMPO04.IT02.PC04 — Medicacao e Indicacdo Terapéutica
IMPO5.IT02.PCO4 — Indicagao Terapéutica — Informacao

Genérica
Indicadores
* % de reclamagdes face a incorrecta administragdo terapéutica + numero de reclamagdes relativas a incorrecta
administracdo da terapéutica / nimero total de reclamagoes
x 100
* % de planos de administracao terapéutica executados de acordo como  + numero de planos de administragdo terapéutica
programa estabelecido executados de acordo com o programa/ nimero total de

planos executados x 100
% de situagdes de emergéncia decorrentes da incorrecta administragdo  + numero de situagdes de emergéncia decorrentes da
terapéutica incorrecta administracao terapéutica/ niimero total de
situagdes de emergéncia x 100

+ Numero de situacoes de emergéncia ocorridas, que implicaram alteragao
de procedimentos

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO4
Instrucao de Trabalho — Cuidados em Situacao
de Emergéncia

1. REGRAS RELATIVAS A ACTUAGAO EM SITUACOES DE EMERGENCIA

O CAO tem identificado as situagdes globais de emergéncia passiveis de ocorréncia e a forma
de actuagdo (ver impresso IMPO1.IT01.PCO4 - Situagdes de Emergéncia — Regras Gerais de

Actuacdo).

Para cada cliente encontram-se identificadas no IMP02.IT01.PC04 — Cuidados em Situagao de
Emergéncia, as suas situagoes 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 situacoes de emergéncia relativas as instalagoes sao trabalhadas com os clientes
na fase de admissao e acolhimento, efectuando-se regularmente simulagées, conforme o previsto

nos normativos legais vigentes.
Os colaboradores do CAO 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 organizagio cumprir os normativos legais vigentes nesta matéria.

Todas as ocorréncias deverdo ser registadas no IMP02.IT01.PC04 — Cuidados em Situacdo de

Emergéncia.
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ITO2.PCO4
Instrucao de Trabalho — Administracao da Terapéutica

1. REGRAS RELATIVAS A ADMINISTRACAO TERAPEUTICA
A administracao terapéutica é prestada de acordo com o estabelecido no PDI de cada cliente.

O CAO deve definir o responsavel pela gestdo, controlo e administragdo da terapéutica.
Sempre que considere necessdrio, este responsavel deve informar, sensibilizar e/ou formar o
cliente e significativos para as vdrias questdes no dominio da administracdo medicamentosa. A
administracao terapéutica integra-se no planeamento dos servicos a prestar, pela Resposta Social,
consoante o definido no IMP03.IT02.PC04 — Administragao Terapéutica — Cronograma, onde se
identificam os clientes, os responsaveis, a terapéutica a administrar (hordrios e dias da semana), o

qual deve estar disponivel em local acessivel a todos, colaboradores e clientes

Os colaboradores do CAO devem planificar o apoio na administragdo terapéutica em funcao da

maior ou menor autonomia do cliente.

Os colaboradores do CAO s6 deverdo administrar medicamentos mediante a apresentacdo de

prescricao médica ou declaragao de responsabilidade do cliente 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, IMP04.IT02.PC04 — Medicagao
e Indicagdo Terapéutica, todas as situagdes anémalas, detectadas devem registadas no campo

observacgoes, do referido impresso, bem como outras informacoes consideradas pertinentes.
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IT02.PC04 — INSTRUCAO DE TRABALHO — ADMINISTRAGAO DA TERAPEUTICA

Deve ser do conhecimento do cliente, dos colaboradores ou outros intervenientes directos nesta
funcdo, a indicagdo terapéutica, bem como o modo de actuagdo em situagdes de emergéncia

relativas aos efeitos secundarios da administracdo dos medicamentos em causa.

Todos os intervenientes na administracio medicamentosa devem possuir um conjunto de
informacdes base sobre aindicacao terapéutica dos clientes, que devem ser registadas no impresso,
IMP04.IT02.PC04 — Medicacgdo e Indicagdo Terapéutica. Em caso de duivida na administracao
medicamentosa, ou outra, os colaboradores deve consultar o impresso IMP05.IT02.PC04 —

Indicagdo Terapéutica — Informacao Genérica.

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

formacao adequada.

No caso do cliente necessitar de controlos periddicos (ex: diabetes) a organizagio deve assegurar e
monitorizar o acesso e execugao dos mesmos, bem como, no caso da administracao medicamentosa
ser realizada, em entidades da comunidade, a Organizacdo deve assegurar e monitorizar o acesso

dos clientes aos mesmos.

2. PRECAUCOES SOBRE O USO DOS MEDICAMENTOS QUE O GESTOR DO PROCESSO DEVE
OBSERVAR

No CAO 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 de conservar-se no frigorifico, devendo esta informacao
ser assinalada na caixa.

. Todos os medicamentos devem ter a informacao do prazo de validade e serem alvo de
controlo. O controle realizado deve ser sempre registado no IMP05.IT02.PC04 — Indicagdo
Terapéutica — Informacao Genérica;

. O transporte de medicamentos para o CAO e outros locais deve ser efectuado na respec-
tiva embalagem ou em embalagens de acondicionamento préprias para o efeito.

. Sempre que exista o risco de duplicagao da toma medicamentosa, afigura-se (til que a
mesma seja preparada previamente de acordo com a indicacao terapéutica — utilizacao de
caixas doseadoras. Sempre que o cliente e/ou significativos desconhecam este instrumento
de apoio, os colaboradores do CAO devem informar da sua existéncia, local de compra ou

inclusivamente fornecé-lo ao cliente.
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PCO5
Nutricao e Alimentacao

1. OBJECTIVO

Estabelecer as regras orientadoras para a elaboracdo de ementas, preparacdo, confeccao,
distribuicdo e apoio das refeicoes de acordo com as necessidades do cliente e garantir uma
alimentacao equilibrada, seguindo as boas préticas de higiene e seguranca alimentar no Centro
de Actividades Ocupacionais (CAO).

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores que desenvolvem actividades no ambito da elaboracdo de
ementas, preparagao, confeccao, distribuicao e apoio das refeicoes e na identificacao e andlise de

perigos/ocorréncia de falhas expectaveis neste processo da cadeia alimentar.

No caso do servico de restauracao ser executado em regime de subcontratagdo, a Organizacao
deve assegurar os mecanismos de controlo e garantia de conformidade da prestagio desses

servicos com os requisitos identificados neste processo.

3. INDICADORES DO PROCESSO

Sao ferramentas essenciais para medir o desempenho dos Processos.
A monitorizacdo do processo sera realizada através do controlo dos indicadores que devem ser
definidos pela organizagao, em fungio do modelo organizacional e dos objectivos estratégicos da

instituicao.

Os indicadores apresentados na matriz do processo sao exemplos possiveis.
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4, MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P
Plano Lista das Necessidades| DT cT A identificagdo das necessidades alimentares do cliente decorre
Individual Alimentares do Plano Individual do Cliente.
preenchida A organizacao define um plano de refeicoes de acordo com as
necessidades, habitos e preferéncias individuais do cliente.
IMPO1.PCO5 Lista _ Subcontratagao de
de Necessidades IDENTIFICAGAO DAS servigos de nutrigao e Se a Organizagao assegurar internamente a execugao do
Alimentares NECESSIDADES alimentacao processo de nutricao e alimentagao, deve executa-lo de acordo
ALIMENTARES com o precvisto nas instrucoes de trabalho definidas.
Recursos da Recursos internos
Organizacao de nutrigao e Se a Organizagao recorrer a sub-contratacao destes servicos,
NAO—) alimentacao devera proceder em conformidade com o fluxograma a seguir
apresentado.
Avaliagdo nutricional Ementas elaboradas DT ET 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 ET Ver IT02.PCO5 - Sistema HACCP
normativos legais ELABORAGAO DO elaborado *
PLANO HACCP EPA
Lista de Necessidades Produtos adquiridos DT EPA 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
IMP02.IT03. PCO5 Controlo de Recepgao | DT EPA Ver IT03.PCO5 - Recepgao, Armazenamento e Conservagao dos
Controlo de Recepgao 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 EPA 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 PREPARAGAO
Equipamento E CONFECQAO Controlo dos Oleos de
Entregue/Recibo DOS ALIMENTOS Fritura preenchido
IMPO5.IT04. PCO5 Alimentos
Controlo dos Oleos confeccionados
de Fritura TRANSPORTE,
DISTRIBUICAO
IMP06.IT05. PCO5 EAPOIO Recolha de Amostra DT EPA O transporte, distribuicao e apoio na refeicao para além de
Recolha de Amostras de Testemunho cumprirem a legislagao em vigor, devem de ser efectuadas de
de Testemunho FIM preenchida acordo com:

IT05.PCO5 - Transporte, Distribuicao e Apoio nas Refeicoes
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INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRIQI-\O
R P

Requisitos exigidos Contratualizacdo, | DT Ver ITO6.PCO5 Subcontratagdo de Servigos de
pela Organizagao monitorizagao Fornecimento de Refeicoes

e avaliagao

dos servigos
Lista de CONTRATUALIZAR subcontratados
Necessidades SERVIGOS efectuada
Alimentares

MONITORIZAR
E AVALIAR

CUMPRE
REQUISITOS?

SIM

SERVICO
TERMINADO?

RECLAMACAO

RECLAMACAQO
RESOLVIDA?

NAO

RESCISAQ
DE CONTRATO

S|

FIM
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Entrada

Origem

- Necessidades, habitos e expectativas dos clientes
« Clientes com necessidades alimentares especificas e/ou regimes
especificos

+ Cliente e Significativos

+ N.2 de refeicdes a servir
+ N.2 de refei¢bes com apoio de 32 pessoa
+ Plano Desenvolvimento Individual

« Director Técnico

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

+ Direccao da Organizagao
« Fornecedor Subcontratado

Saida

Destino

- Instalacdes em bom estado de higiene e limpeza

+ Cliente e/ou Significativos

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

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

- Equipa Técnica
+ Equipa Pessoal Auxiliar

« Cumprimento das regras de higiene e satide 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. PCOS5 — 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.IT04.PCO5 — Registo de Equipamento Entregue /
Recebido
IMPO5.IT04.PCO5 — Controlo dos Oleos de Fritura

ITO5. PCO5 — Transporte, Distribuicdo e Apoio nas Refeicoes

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/n.2 de refeicoes planeadas x
100

- Taxa de execugao de refeicoes apoiadas por 32 pessoa

- numero de refeicoes apoiadas/ nimero de refeicoes
previstas a serem apoiadas x 100)

* % de reclamagodes relativas ao processo de nutricao e alimentagao

+ numero de reclamagdes relativas ao processo de nutrigao e
alimentacao/ntimero total de reclamagoes x 100

+ Grau de cumprimento do Plano de Inspecco as Instalacoes

+ Grau de cumprimento do Plano de HACCP

+ Grau de satisfagao dos clientes com a alimentagao e nutrigao

Gestor do processo

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

1. ELABORACAO DE EMENTAS

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

vida com qualidade.

Na elaboracdo das ementas é necessdrio ter em conta as especificidades alimentares de cada
cliente, cujo levantamento deverd ser sistematizado no impresso IMPO1.PCO5 — Lista de

Necessidades Alimentares.

De acordo com as regras para uma alimentacao saudavel, a elaboracao das ementas deve ser:

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

. Diversificada e estar de acordo com as necessidades de cada cliente, nomeadamente re-
gimes especiais;

. Atenta as preferéncias de cada cliente;

. Elaborada com a colaboracdo de todos os responsaveis no estabelecimento por este pro-

cesso e com base no aconselhamento de um nutricionista;
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ITO1.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO - ELABORAGCAO DE EMENTAS

. Elaborada, no minimo, com uma periodicidade semanal.

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

util das eventuais alteracdes aos mesmos.

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

. Tipo de regimes especiais e quantidade (IMPO1.PCO5 — Lista de Necessidades Alimentares).

A lista de necessidades alimentares deve ser actualizada sempre que se constate alteracdes 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).
2. REGRAS PARA UMA ALIMENTACAO SAUDAVEL

No quadro de uma alimentacdo saudavel, apresentam-se de seguida, de forma n3o 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 culinarios mais saudaveis como cozidos, cozidos a vapor e grelhados;

. Evitar consumir fritos e refogados. Rejeitar sempre as particulas queimadas resultantes da
confeccao dos alimentos (nomeadamente nos fritos, assados e grelhados);

. Fazer 5 ou 6 refeigdes didrias, distribuindo assim as calorias a ingerir de forma equilibra-
da;
Promover a ingestao de liquidos, preferencialmente agua;

. Promover o balanceamento da ingestao 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

estdmago, doencas cerebro-vasculares e cardio-circulatérias.
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ITO1.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO - ELABORACAO DE EMENTAS

. Elevado consumo de gorduras
Poder4d ser causa de doengas 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 est4 relacionado com o aumento da prevaléncia de doencas como a ob-
stipagdo e alguns tipos de neoplasias.
. Saltar refeicoes
+ Pequeno-almoco
Comecar o dia sem tomar o pequeno-almogo 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 manhda 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 alimentagao deve ter em conta as recomendagbes da Roda dos Alimentos Portugueses, bem

como, ser apoiada e validada por um nutricionista.
3. PREPARACAO DE DIETAS ESPECIAIS

Uma alimentagao saudavel e equilibrada é uma das condicOes necessarias para que se viva uma

vida com qualidade.

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:

. 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 duode-
nais;

. Dieta branda — destinada a doentes com incapacidade de tolerar a dieta sélida.

10
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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: Analise 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 PCG;

. 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 ¢ o documento escrito baseado nos principios do HACCP, que estabelece os

procedimentos a seguir para assegurar o controlo do processo de confeccao de alimentos.

n
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IT02.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — SISTEMA HACCP

2. PLANEAMENTO (PRE-REQUISITOS)

. Comprometimento da Direccao da Organizacao.

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

. Respeitar as Boas Praticas 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 utilizacdo 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;

- Especificacdes do produto;

- Especificagdes sobre intoxicagdes alimentares.
. Identificar os perigos:

- Perigos microbiolégicos;

- Perigos quimicos;

- Perigos fisicos.

3. APLICACAO DO SISTEMA HACCP

Constituicao da Equipa HACCP
A Equipa HACCP é a estrutura operacional indispensavel ao desenvolvimento da ac¢ao, devendo
ser multidisciplinar, incluindo as pessoas directamente envolvidas nas operagdes didrias. Duma

forma pratica, 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 inventario e a recolha de informacdes.

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:

. Composicao (matérias primas, ingredientes, etc);

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

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

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

12
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Durabilidade (data de limite de consumo, ...);

. Condicoes de armazenamento e de distribuicao.

Deve elaborar-se uma Check-List Receita:

. Que matérias-primas ou ingredientes s3o utilizados?

. E provével estarem presentes organismos patogénicos nestes materiais? Quais?

. Algum dos ingredientes tem propriedades tdxicas ou contém substancias toxicas?

. 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 téxicas durante o reaquecimento de

outros pl‘OCESSOS.>

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

. Quais as condigoes de distribuigao?

. 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 (alimentacao 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;

13
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IT02.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — SISTEMA HACCP

. Sequéncia das operacgoes;

. Parametros técnicos das operagoes;

. Circulacao dos produtos;

. Condicdes de higiene e circulacdo 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 multiplicagdo 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 aceitavel;

. 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 aceitével.

14
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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 observacdes, testes ou medicdes, 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 Acgdes Correctivas compreende o conjunto de accoes que devem ser imediatamente
empreendidas quando o sistema de monitorizagao 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 execugio e os resultados

correspondentes devem ser objecto de registos apropriados.

Estabelecer Documentacao e manter Registos
Os procedimentos do HACCP devem ser documentados. Os registos devem ser mantidos. A
documentacao 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 Verificacao 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.

15
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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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ITO3.PCO5
Instrucao de Trabalho — Recep¢ao, Armazenamento
e Conservacao de Produtos Alimentares

1. RECEPCAO DE PRODUTOS

A zona de recepgdo de géneros alimenticios deverd dispor das condi¢des adequadas,
nomeadamente:

Uma mesa de apoio;

Balanca calibrada (100g a 50.000g);

Estrados em plastico ou prateleiras;

Termoémetro 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).
Condicdes a serem verificadas na entrega do produto:

Rotulagem dos produtos

O rétulo deve estar completo, nao rasurado, nao apagado, escrito em portugués, conter o
nome, prazo de validade, quantidade, condicdes de conservacado (se aplicavel), n® de lote, lista
de ingredientes (ordem decrescente de quantidade), nome e morada do produtor/fabricante. O

rétulo deve ser mantido no dltimo produto até consumo integral do mesmo.

Embalagem dos produtos
A embalagem primaria (exterior) deve estar intacta, limpa e sem quaisquer residuos. Deve ser
feita a desembalagem verificando a integridade dos produtos — se estdo intactos, sem defeitos, se

nao existem pragas nas embalagens interiores.
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IT03.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — RECEPCAO, ARMAZENAMENTO
E CONSERVACAO DE PRODUTOS ALIMENTARES

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 conservagao

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 (ndo pode conter),
pressionar com o dedo (ndo pode ceder nada).

Mercearia: controlo visual de todos os produtos e da existéncia de pragas.
2. DEVOLUCAO DE PRODUTOS

Sao devolvidos os produtos:

. Diferentes dos requisitados;

. Com prazo de validade expirado;

. Com alteragdes das caracteristicas organolépticas;

. Molhados ou com manchas de humidade;

. Com manchas de dleos ou outra substancia estranha;

. Com indicio de infestagao (roido ou com dejectos);

. Em embalagens conspurcadas, violadas ou danificadas;

. Em latas ou pacotes amolgados, enferrujados ou violados;
. 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.

3. ARMAZENAGEM A TEMPERATURA AMBIENTE

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 fécil e eficaz;

. Todos os produtos alimentares estao protegidos do sol/calor, chuva e pragas;

. As zonas de armazenamento devem estar arejadas e em boas condi¢des de conservacao

(sem fendas ou outros possiveis abrigos de roedores) e limpeza;
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IT03.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — RECEPCAO, ARMAZENAMENTO
E CONSERVACAO DE PRODUTOS ALIMENTARES

. As embalagens primarias nao 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 sao 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.

4. REFRIGERACAO

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 cdmaras;
. 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 disposicdo 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.

5. CONGELAGCAO

A camara de congelacdo 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 nao 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 Recepgao 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 preparacdo e a confeccdo dos alimentos, é necessario garantir determinados
principios de higiene, para que se possam prevenir os riscos de transmissao de infeccdes ou
outras doencas 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 instalagdes onde os alimentos sdo armazenados, conservados,

preparados ou servidos.

1. HIGIENE E SAUDE DOS COLABORADORES

Todas as pessoas que trabalham na preparacao e confecgao de alimentos fazem exame médico
completo ao iniciar a sua actividade e regularmente, de acordo com a legislagdo 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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IT04.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PREPARACAO E CONFECCAO
DE ALIMENTOS

No impresso IMP04.IT04.PCO5 — Registo de Equipamento Entregue/Recebido deve ser registado

0 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;

. Ap6s a utilizagdo 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;

. Apds 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 d4gua corrente potével;

. Utilizar sab3o liquido bactericida;

. Lavar maos, antebracgos, espacos interdigitais, costas das maos e por baixo da alianga (caso
atenha);

. 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 CAQ 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 preparagao e confeccao de alimentos.
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IT0O4.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PREPARAGCAO E CONFECCAO
DE ALIMENTOS

2. HIGIENE DAS INSTALACOES E EQUIPAMENTOS

Regras gerais a observar:
. Nunca usar as mesmas facas e utensilios em alimentos nao cozinhados ou n3o lavados, e

em alimentos ja cozinhados ou preparados, pelo risco de contaminagao;

. 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, tagas 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 j& cozinhados, lavados ou preparados para con-
sumo directo, e outro frigorifico para alimentos crus ainda ndo 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 conspurcacgao dos primeiros;

. No armazenamento e acondicionamento nao deve existir contacto entre alimentos de ori-

gem vegetal e alimentos de origem animal, pelo risco de conspurcagao e contaminagao;

. Manter o balde do lixo/residuos sempre tapado.
INSTALACOES SANITARIAS

Estdo assinaladas e equipadas com:

. Lavatdrio;

. Papel higiénico;

. Papel para secagem das maos;

. Sab3o 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,

devem existir batas e toucas suplementares, descartaveis para uma eventual situacao;

. Tomar ou guardar medicamentos;
. Comer;

. Mascar pastilha elastica;

. Fumar.

3. HIGIENE NA PREPARAGAO E CONFECGCAO DE ALIMENTOS

Normas basicas de higiene a serem observadas na manipulagao de alimentos:

. 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 doencas e sao
resistentes a esta desinfecc3o.

. 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 multiplicagido 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 preparacao, nunca devendo
ser deixados a temperatura ambiente, sobretudo na Primavera, Verao ou Outono. No caso
de ndo serem logo consumidos, os alimentos devem ser mantidos abaixo de 10°C ou acima
de 60°C, ou entdo congelados, a fim de se evitar o crescimento e multiplicagdo de agentes
causadores de doencas (microrganismos e produtos resultantes da decomposicdo dos
alimentos).

. 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 condigdes 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).
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MATERIAIS, UTENSILIOS E EQUIPAMENTOS

Todos os materiais, utensilios e equipamentos que entram em contacto com os alimentos sao

mantidos limpos e:

. S3o fabricados com materiais adequados (plastico resistente e inox) e mantidos em boas
condigdes de arrumacao e em bom estado de conservagao, limpeza perfeita e desinfecgao,

sempre que necessario;

. Estao instalados de modo a permitir a limpeza adequada da &rea circundante.
RESIDUOS ALIMENTARES
. Os residuos, alimentares ou outros, ndo devem ser acumulados em locais onde sdo manipulados

alimentos, excepto na medida em que tal seja inevitavel para a execugao adequada do trabalho.

. Os residuos alimentares devem ser depositados em contentores fechados e mantidos em
condigdes que permitam facil limpeza e desinfeccao.

. Os colaboradores efectuam a remocao dos residuos apds terem sido servidas as refeigoes.

. 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 agua utilizada no abastecimento corresponde as caracteristicas de qualidade da 4dgua
para consumo humano indicadas na legislagao em vigor.

. Sempre que é necessario gelo, 0 mesmo é fabricado a partir de dgua potdvel. O gelo é
fabricado, manipulado e armazenado em condicdes que o protejam de qualquer tipo de
contaminacao.

. Toda a agua utilizada nas instalagdes alimentares do estabelecimento é prépria para con-

sumo humano.

DESCONGELACAO

Adescongelagao é realizada em camara frigorifica, entre 0 e 6°C. Assim, os alimentos sdo retirados
no dia anterior a sua confecgao, da cdmara de descongelacdo para a camara de refrigeragao. Os
alimentos a descongelar sdo colocados em grelhas ou placas perfuradas, de tal modo que nao

toquem no liquido de exsudacao que se vai formando aquando da descongelag3o.

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 sao utilizados durante as 24h seguintes a sua descongelagdo. Estes

nunca sdo recongelados, nem arremessados para serem separados.

24



| I ||I‘| | | I I PCO5 — Nutrigao e Alimentacao

IT04.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — PREPARACAO E CONFECCAO
DE ALIMENTOS

PREPARAGAO DE ALIMENTOS CRUS
Existem quatro zonas de trabalho diferentes: carnes cruas, peixe cru, vegetais crus e produtos

confeccionados.
Quando forem utilizadas estas zonas, € realizada a limpeza e desinfeccao entre as operagoes.

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 agua potavel quente e fria.
Etapas:
. Eliminar sujidade e partes ndo comestiveis;
Lavar com dgua abundante
. Desinfectar utilizando:
- pastilhas de desinfecgao de legumes e frutos. Ter em conta o rétulo — tempo de reaccao e
dosagem correctos;
- lixivia neutra (sem detergente e a 3% de Cl activo) na proporcao 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)
10l 0,11 ou 1dl ou 100ml

20l 0,2l ou 2dI ou 200ml

30l 0,3l ou 3dl ou 300ml

. Enxaguar abundantemente com agua corrente;

. Escorrer bem os produtos;

. No final, limpar e desinfectar, com dgua 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 proprios e protegidos.
CONFECCAO DE REFEICOES

Evitar contaminacao cruzada:

. Segue-se o principio “Marcha em frente”.
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DE ALIMENTOS

. Nao se misturam alimentos de origem animal com os de origem vegetal.

. N3ao 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 preparacgao, sao 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°C;

. Os pratos frios sao 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 termdstatos sao regulados para 160 a 170°C (nunca superior a 180°C);

. 0 Oleo é filtrado apds cada fritura e sdo retiradas as sobras ou depositos calcinados;

. As fritadeiras sao lavadas regularmente e sempre que se mude o 6leo;

. E efectuado teste do 6leo regularmente (teste colorimétrico);

. Utiliza-se exclusivamente dleo vegetal;

. S3o controladas as caracteristicas organolépticas do 6leo (cor, viscosidade, cheiro, forma-

¢ao de fumos e espumas);

. Nunca se junta éleo novo ao dleo usado;
. Aquece-se o dleo no inicio da fritura;
. O 6leo 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.PCO5 — 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;
. S3o consumidas em 24 horas.
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N3ao 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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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, devera observar o constante no presente ponto.

Acirculacido de mercadorias e a proteccao da satide dos consumidores sdo 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.

A preparacdo, transformacdo, fabrico, embalagem, armazenagem, transporte, distribuicao,
manuseamento e colocagado a disposi¢ao 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.
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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 criacdo, aplicacao,
actualizagdo e cumprimento de procedimentos de seguranga adequados. Nas actividades de auto-
controlo deverdo ter-se em conta os seguintes principios:

a) Analise dos potenciais riscos alimentares nas diversas operagoes.

b) Identificagio das fases das operagdes em que se podem verificar riscos alimentares.

c) Determinagao dos pontos criticos para a seguranca dos alimentos.

d) Definicdo e aplicagdo de um controlo eficaz e de processos de acompanhamento dos

pontos criticos.

e) Revisao periddica, e sempre que haja alteragdes dos processos da Organizacao, da analise

de riscos alimentares, dos pontos criticos de controlo e dos processos de controlo e acom-

panhamento.

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 condicoes, com vista a proteger os
géneros alimenticios da contaminagdo. Com o objectivo de assegurar a seguranca e salubridade
dos alimentos, estes devem, sempre que possivel, ser concebidos e construidos de forma a permitir

uma limpeza e desinfecgao adequadas.

As caixas de carga e os contentores nao devem ser utilizados para o transporte de quaisquer
outras substancias que ndo sejam géneros alimenticios, sempre que disso possa resultar a sua

contaminacao.

A colocac3o e protecgdo dos géneros alimenticios dentro das caixas de carga e dos contentores

devem reduzir, a0 minimo, o risco de contaminagao.

Os géneros alimenticios a granel no estado liquido, na forma de granulos ou em pé, devem ser
transportados em caixas de carga ou contentores cisternas reservados ao transporte de géneros

alimenticios.
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».
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IT05.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — TRANSPORTE, DISTRIBUICAO
E APOIO NAS REFEICOES

Sempre que as caixas de carga e os contentores forem utilizados para o transporte de quaisquer
outras substancias que nio sejam géneros alimenticios, ou para o transporte simultaneo de
géneros alimenticios diferentes, e para evitar o risco de contaminagao:

. 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.
2. DISTRIBUICAO DAS REFEICOES

Regras a observar na distribuicao das refeicoes:

. Os colaboradores ndo 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 s3o conservados no frio (temp. 6°C).

. Os pratos quentes sdo mantidos em banho-maria (temp. 65°C).
AMOSTRAS DE TESTEMUNHO

Em cada refeicao (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
constituem a refeicao;

. Fecham-se os recipientes hermeticamente (sacos descartdveis ou frascos proprios);

. Colocam-se etiquetas com a descrigao de todos os ingredientes no interior, data e hora.
No caso de intoxicagao alimentar, procede-se ao pedido de analise por laboratdrio reconhecido.

Depois de conhecidos os resultados, tomam-se as acgdes correctivas necessarias, que devem ser

registadas e acompanhadas relativamente a sua implementacao e eficécia.
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O IMPO6.IT05.PCO5 — Recolha de Amostras de Testemunho deve ser utilizado para registar essa

recolha.

3. APOIO NA REFEICAO

As refeicdes devem constituir-se como momentos de prazer e de convivio do cliente.

O responsavel pelo processo deve definir as regras para o apoio na alimentagdo, seguranca
e promogdo da autonomia dos clientes. As regras definidas deverdo considerar as diversas

necessidades e tipos de clientes.

Os colaboradores do CAO deverdo 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 refeicdo sozinho.

Sempre que o cliente necessidade de ajuda de 32 pessoa para tomar uma refeigao, os colaboradores

do CAO devem estar qualificados para o exercicio desta funcao, devendo:

. Preparar cuidadosamente o espaco da refeigao;

. Promover a autonomia do cliente e respeitar as suas preferéncias e necessidades individuais;

. Aquecer os alimentos que nao se encontrem a temperatura indicada ou que n3o satisfacam
o cliente;

. O colaborador deve possuir uma atitude calma e pausada, ndo apressar a refeicao e

colocar pouca comida no garfo ou colher para salvaguardar uma boa mastigagao e
degluticao dos alimentos. O colaborador devera limpar a boca do cliente, sempre que
necessario e posicionar-se de frente para o cliente.

. Aumentar a consisténcia dos liquidos (p.e., cha, café, sumos, sopas, etc.), sesmpre que o cliente
tenha dificuldades em engolir, através de espessantes, ou seja de produtos de preparagao facil
e instantanea, sem paladar e que mantenham constante a espessura dos liquidos ao longo do
tempo, ndo |he retirando o seu aspecto atractivo;

. Apoiar o cliente apds a refeicao na higiene basica (p.e., limpar maos e cara) e na higiene oral.
O gestor do processo deve também definir a forma de actuagdo dos colaboradores em situagoes
de emergéncia relativas a ingestao 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 PDI do cliente.
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O(s) responsavel(is) pela monitorizacao e avaliacdo definem, com os colaboradores que exercem
a fungado de apoio de 32 pessoa, os indicadores respectivos, assim como os instrumentos
metodolégicos para desenvolver a monitorizagao e avaliacao, tais como:

. Entrevistas/ questiondrio de satisfacdo dos clientes e significativos;

. Registos da monitorizagdo semanal.
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IT06.PCO5
Instrucao de Trabalho — Subcontratacao de Servicos
de Fornecimento de Refeicoes

1. REGRAS RELATIVAS A CONTRATUALIZACAO DE SERVICOS

A Organizagao, quando procede a subcontratacdo do fornecimento do servico de refeicoes,
para além dos procedimentos aplicaveis na Organizagdo para a gestdo de compras, deve ter

em conta os seguintes elementos fundamentais, que a empresa a subcontratar deve observar,

nomeadamente:

. 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, Cédigos Nacionais ou Internacionais de Boas Praticas
Alimentares (p.e., Codex alimentarius);

. Evidenciar que possui colaboradores devidamente qualificados e preparados para actuar
na area, bem como, que proporciona a estes a respectiva actualizacao 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,
confeccionados ou nao, e que respeita, na integra, a legislacdo aplicavel para esta drea;

. Fornecer refeicoes equilibradas, através da elaboracio de ementas supervisionadas por téc-
nicos qualificados (p.e., nutricionista);

. Capacidade e competéncia técnica para a confeccao de um ntimero diversificado de re-
gimes alimentares especiais;

. Entre outros.
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IT06.PCO5 — INSTRUCAO DE TRABALHO — SUBCONTRATACAO DE SERVICOS
DE FORNECIMENTO DE REFEICOES

Se os servicos a prestar pela empresa subcontratada forem executados nas instalagbes da
Organizacao, esta deve assegurar o integral cumprimento da legislacao e normativos em vigor
em matéria de seguranca alimentar, no que diz respeito as instalagdes e equipamentos a afectar a

preparacao e confeccao de refeicoes.
2, MONITORIZA(;AO E AVALIACAO DOS SERVICOS SUBCONTRATADOS

O CAO deve implementar mecanismos de monitorizagdo e controlo interno periodicos,
que garantam que os servicos 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 area de aprovisionamento.

A Organizacao deve transmitir a entidade subcontratada a Lista de Necessidades Alimentares
(IMP01.PC05), contendo ainformagao 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 especificaces identificadas. Caso os clientes ndo possuam necessidades especiais
de alimentacao, as ementas a elaborar devem respeitar as recomendacdes da Roda dos Alimentos

Portugueses, bem como, as Regras de Boas Préticas para uma Alimentagdo Saudavel.

Caso se verifiquem situagdes andmalas nos servicos prestados, quer identificadas por reclamacao
dos clientes, quer identificadas nos processos de monitorizacao, a Organizacao deve encetar um
processo de averiguagao, e analisar com a empresa subcontratada as acgbes a implementar para

colmatar a nao conformidade.

Em situacdes de risco ou maior gravidade poderao ser realizadas auditorias internas ou a requisicao
de uma nova auditoria de certificacdo a empresa prestadora do servico de refeicoes, junto das
entidades competentes para o efeito. Caso se constate pela existéncia de matéria de facto, que
coloque em causa a relagao contratual estabelecida, a Organizacao procede a rescisdo contratual

de acordo com os procedimentos vigentes na Organizacao, ao nivel do aprovisionamento.
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Controlo de Recepcao de Matérias-Primas
IMP02.ITO3.PCO5 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
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 \dentificacao do Estabelecimento
IMP03.IT03.PCO5 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

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 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
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 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
paginalde1

Data de 6leo novo Data de utilizacdo Data de verificagdo  |Estado Substituigao Assinatura
12 utilizagdo

Nao Sim




Recolha de Amostras de Testemunho \dentificacao do Estabelecimento
IMP06.IT05.PCO5 — CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS
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
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PC06
Transporte de Clientes

1. OBJECTIVO
Estabelecer regras orientadoras para o servigo de transporte de clientes em Centro de Actividades
Ocupacionais (CAO).

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores e Servicos responsaveis pelas actividades de 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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4. MODO OPERATORIO

Transporte de Clientes

TRANSPORTE

O CAO devera definir, para o transporte de clientes, as regras de
DE CLIENTES

utilizagao, condigoes de higiene, seguranca e bem-estar.

Estas regras devem estar de acordo com a legislagdo em vigor
relativa a seguranca e transporte de passageiros, em especial de

pessoas com mobilidade reduzida.

As necessidades de transporte dos clientes sao identificadas no

impresso, IMPO1.PCO6. - Transporte de Clientes - Cronograma.

Oregisto didrio do transporte é efectuado de acordo com o impresso,
IMP02.PCO06. - Registo do Transporte de Clientes.

Caso ocorra algum incidente critico durante o servigo de transporte,

este devera ser descrito e registado no impresso IMP02.PC06 e

comunicada a sua ocorréncia ao técnico responsavel pelo CAO.
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5. CARACTERIZAGCAO DO PROCESSO

Entrada Origem

- Avaliagdo das necessidades e expectativas dos clientes + Cliente e Significativos

+ Resultados do programa de acolhimento « Director Técnico

« Plano de Desenvolvimento Individual + Equipa Técnica

+ Resultados da monitorizacao e avaliagao dos PDI + Equipa de Pessoal Auxiliar
Saida Destino

« Transporte de Clientes assegurado + Cliente e Significativos

+ Resultados do acompanhamento e monitorizagao dos Servigos da « Director Técnico
Organizagao

+ Revisao do PDI - Equipa Técnica

+ Equipa de Pessoal Auxiliar

Documentos de Referéncia

Instrucdes de trabalho Impressos

IMPO1.PC06 — Transporte de Clientes - Cronograma
IMP02.PC0O6 — Registo do Transporte de Clientes

Indicadores

+ Grau de cumprimento do cronograma do transporte de clientes

+ % de clientes que faltam ao programa de transporte estabelecido + numero de clientes que efectuam o programa de
transporte/ntimero total de clientes com programa de
transporte estabelecido x 100

+ Numero de incidentes criticos ocorridos durante o transporte
+ % de reclamagobes relativas ao transporte dos clientes + nuimero de reclamagdes relativas ao transporte/niimero
total de reclamacodes x 100

- Grau de satisfagao dos clientes com os servigos de transporte

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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PCO7
Planeamento e Acompanhamento das Actividades
de Inclusao

1. OBJECTIVO
Estabelecer as regras orientadoras para a elaboragao, validagao, implementagdo, monitorizacao,

avaliacdo e revisao das actividades do Centro de Actividades Ocupacionais (CAO).

2. CAMPO DE APLICACAO
Aplica-se a todos os colaboradores e servigos intervenientes na elaboragao, validacao, implemen-

tagdo, monitorizagao, avaliagdo e revisao das actividades do CAOQ.

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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4. MODO OPERATORIO
INPUT FLUXOGRAMA OUTPUT RESP DESCRICAO
R P |
Plano de Actividades Identificagao das DT ET O | VerITO1.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusao
da Organizagdo INICIO Actividades de
Inclusao preenchida
PDI
IMPO1ITO1.PCO7 IDENTIFICACAO DAS
- Identificagdo das ACTIVIDADES
Actividades de DE INCLUSAO
Inclusao
Identificagdo das
Actividades CAO EXISTEM RECURSOS X . . -
NECESSARIOS? Parcerias Articuladas DT ET O | VerIT01.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusdo
Necessidade de +
recursos externos SIM NAO P
v
Lista de Necessidades ARTICULA(;AO DE
de Actividades de
PARCERIAS
Inclusdo
Necessidade de PAI elaborado DO DO C | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusao
recursos externos E+T +
- +
IMPO2.ITO1.PCO7 ELABORAGAO DO PLANO eea | ©
+ +
- Plano de Actividades DE ACTIVIDADES DE P
de Inclusio INCLUSAO (PAI) cF
¥
S
PAI PAl validado DT DT C | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusao
PAI VALIDADO +
POR TODOS OS ET +
INTERVENIENTES? + o
EPA
+
P
+
C
+
NAO s
PAI = . -
SIM REFORMULACAO PAI reformulado DT ET C | VerITO1.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusdo
+
DO PAI EPA *
+
+ P
+
C
+
S
PAI IMPLEMENTACAO PAl implementado DT ET C | Ver IT01.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusdo
DO PAI A il
IMP03.IT01.PCO7 - NAO . ;
) Registo de presencas
Registo de Presencas i ha
preenchido ¢
s
PAI X
MONITORIZACAO PAI monitorizado, DT po C | Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusdo
E AVALIACAO . . ET
. DO PAI revisto e avaliado Y +
Registo de Presencas EPA o
.
P
PAI +
AJUSTADO? E
s
SIM
PAI +
ARQUIVO ‘ PAI arquivado DT DT | Apds execucao do PAl, este é arquivado administrativamente
. € mantido pelo menos durante um ano.
oo Sempre que aplicavel os resultados do PAI sdo integrados
Processo individual do ET | no Processo Individual do Cliente
FIM cliente actualizado Ver ITO1.PCO7 - Plano de Actividades de Inclusao
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5. CARACTERIZAGCAO DO PROCESSO

Entrada Origem

+ Identificacdo de Actividades de Inclusao « Cliente e Significativos
+ Plano de Actividades de Inclusao « Direcgao Organizagao
+ Resultados da monitorizacao e avaliacdo do PAI de periodos anteriores  + Parceiros

+ Planos de Desenvolvimentos Individuais dos Clientes + Director Técnico

+ Equipa Técnica
+ Equipa de Pessoal Auxiliar

Saida Destino
+ Plano de Actividades de Inclusao executado « Cliente e Significativos
- Parceiros

« Direcgao Organizagao
- Director Técnico

Documentos de Referéncia

Instrucoes de trabalho Impressos

ITO1.PCO7 — Plano de Actividades de Inclusao IMPO1.IT01.PC07 - Identificagdo de Actividades de Inclusao
IMP02.IT01.PCO7 — Plano de Actividades de Inclusao
IMP03.IT01.PCO7 — Registo de Presencgas

Indicadores

+ Ndmero de revisdes do PAI

+ Numero de novas actividades nao previstas e desencadeadas no decurso

da implementagao do PAI

* % de necessidades identificadas e nao satisfeitas pelo PAI + numero total de necessidades identificadas / nimero total
de necessidades satisfeitas com a execugao do PAI x 100

- Grau de satisfagao dos clientes e outros participantes face ao PAI

Gestor do processo

Director(a) Técnico(a)
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ITO1.PCO7
Instrucao de Trabalho — Plano de Actividades
de Inclusao

1. ELABORAGAO DO PLANO DE ACTIVIDADES DE INCLUSAO (PAI)

O objecto da planificacdo das actividades de inclusao desenvolvidas pelo CAO, corresponde aos
servicos de:

Actividades estritamente ocupacionais.

Actividades de desenvolvimento pessoal e social.

Actividades ltdico-terapéuticas.

Actividades socioculturais (todas as actividades de caracter geral que nao estejam identifi-

cadas no PDI dos clientes, p.e., actividades festivas).

1.1. Identificacio das Actividades

A Organizacdo deve identificar todas as actividades de inclusdo que executa no ambito dos
servicos que presta aos seus clientes e que devem estar inscritos no PDI destes, bem como outras
de caracter mais geral e organizacional (socioculturais), de acordo com o impresso IMPO1.ITO1.

PCO07 - Identificacdo de Actividades de Inclusao.
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ITO1.PCO7 — INSTRUGCAO DE TRABALHO — PLANO DE ACTIVIDADES
DE INCLUSAO

1.2. Condicoes Gerais

A Organizacao, ao planificar, avaliar e rever, as actividades de inclusdo definidas para os seus
clientes, deve ter em atencao os seguintes principios/regras:

. Promover a autonomia e a qualidade de vida;

. Respeitar o cliente quanto a sua individualidade, capacidades, potencialidades, habitos,

interesses e expectativas;

. Promover a participagdo activa dos clientes e significativos nas diversas fases de planificagao
das actividades;
. Promover a diversidade de actividades com que o cliente tem contacto, sempre e quando

aplicavel, numa légica de inclusao social e mainstreaming.

1.3. Equipa multidisciplinar

A elaboracao do PAI é realizada pelo gestor do processo em colaboracao e articulacao com:

. Equipa técnica;

. Voluntarios;

. Cliente e significativos, parceiros ou colaboradores de outros servigos, sempre que ne-
cessario.

1.4. Dados de entrada

O PAI é elaborado com base nos seguintes elementos:

. Actividades executadas no ambito dos servicos prestados ao cliente.

. Planos de Desenvolvimento Individuais.

. Recursos disponiveis na comunidade, proxima e alargada.

. Recursos disponibilizados pelos parceiros, formais e informais.

. Resultados de monitorizacdes e avaliagdes do PAI de periodos anteriores.

. Opinides formuladas pelos clientes nos momentos de integragao didria.

. Opinides formuladas nas reunides periddicas com os clientes e significativos.

1.5. Estrutura
O PAI deve sistematizar de forma simples, segundo cada actividade, os seguintes elementos (de
acordo com o IMP02.ITO1.PCO7 — Plano de Actividades de Incluso):

. Objectivos gerais e especificos a serem atingidos em cada actividade;
. Recursos internos e externos necessarios a sua execugao;

. Responsaveis pela execucao e pela supervisao;

. Dados dos resultados de monitorizacdo e avaliacao.

O gestor do processo deverd sistematizar os elementos mencionados, preferencialmente, de
acordo com a tipologia de actividades acima descritas, adoptando ou construindo para o efeito

aquela que considera mais adequada.
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Caso a Organizacao identifique que nao possui todos os meios necessarios para a prossecucao das
actividades, esta recorre a outros servicos, a colaboradores externos ou a constituicao de parcerias,
para dar resposta as necessidades. No caso de estabelecer uma parceria, devera formalizar um

protocolo no ambito da mesma.

Para cada produto sdo identificados, pelo menos, os seguintes elementos: recursos financeiros,
humanos, materiais e parcerias a mobilizar; com respectiva calendarizagio e responsaveis internos

e externos; responsaveis de execucao e supervisao.

Apds a elaboracdo do PAI, este devera ser validado por todas as entidades, de forma a garantir
a sua execucdo de acordo com o planeado. Caso se verifique a necessidade de reformulacao, o

mesmo deve ser validado, novamente, por todas as partes envolvidas.

Um PAI poderd ainda incorporar um projecto de animagao sociocultural. Este tltimo devera conter
as seguintes informacdes: denominagao do projecto; natureza do projecto; descricao do projecto;
fundamentacao ou justificagao; finalidade do projecto; objectivos; metas; destinatdrios; produtos;
localizagdo fisica e cobertura espacial; especificacdo operacional das actividades e tarefas a
realizar; métodos e técnicas a utilizar; determinagio dos prazos e calendéarios de actividades;
determinagao dos recursos necessarios (humanos, materiais, técnicos, financeiros, estrutura
financeira e calendério financeiro); cdlculo de custos de elaboragdo e execugdo do projecto;
coordenacao do projecto; indicadores de avaliagdo do projecto; factores externos e condicionantes

ou pré-requisitos para o sucesso e impacto do projecto.

O projecto de animagao sociocultural devera ser igualmente integrado no impresso IMP02.ITO1.
PCO07 - Plano de Actividades de Inclusao.

No ambito das actividades gerais da Organizacdo deve considerar-se o papel do CAO no que
respeita a sensibilizagio e consciencializacdo da comunidade para a inclusdo das pessoas com
deficiéncias e incapacidades — disability awareness. Deste modo, deve procurar-se planear e
implementar acgbes que visem promover a transformacdo das representacoes, dos valores e
das atitudes da comunidade face as pessoas com deficiéncias e incapacidades, constituindo-se
tais mudangas como elementos promotores da inclusao e da melhoria da qualidade de vida das
pessoas (p.e., realizar acgdes de sensibilizagdo em escolas; organizar actividades para as quais

sejam convidadas a participar outras organizagdes da comunidade).
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2. MONITORIZAGCAO, AVALIACAO E REVISAO DAS ACTIVIDADES DE INCLUSAO

As actividades de monitorizagdo, avaliagdo e revisdo deverdo envolver sempre todos os

intervenientes no processo.
O Plano de Actividades de InclusGo é monitorizado continuamente e revisto trimestralmente e/
ou sempre que se considerar necessario, através dos registos efectuados pelos clientes e/ou

colaboradores nos instrumentos criados para o efeito.

O gestor do processo define com a equipa os indicadores de monitorizagdo e avaliago, tais

como:
. Grau de satisfacao dos clientes face as actividades de inclusao efectuadas;

. Reclamacdes e/ou sugestdes dos clientes e significativos face as actividades efectuadas;
. Registos por parte da equipa técnica, face ao grau de adequabilidade das actividades.

O objectivo daavaliagao é medir a eficdcia e a eficiéncia das actividades de inclusdo implementadas,

quer ao nivel do cliente, quer ao nivel da Organizagao.

Por conseguinte, a avaliagao devera permitir medir:

. O grau de execucao das actividades de inclusdo definidas;

. A adequabilidade das actividades de inclusao definidas;

. A deteccio e definicdo de actividades de inclusao potenciais;

. A satisfacdo do cliente e significativos face as actividades de inclusao realizadas;

. A adequacao dos recursos utilizados e o custo envolvido na realizacdo das actividades de
inclusao;

. Entre outros.

A Organizac3o deve elaborar registos para evidenciar os resultados da monitorizagao e avaliagdo
do PAI, sendo que estes devem fazer parte integrante do respectivo dossier, constituido para o

efeito.

O resultado da avaliagdo e revisao do PAI devera ser do conhecimento de todos os intervenientes.
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ANEXO A

CONSIDERAGCOES GERAIS

A valorizagdo da dimensdo do relacionamento entre os varios intervenientes no Centro de
Actividades Ocupacionais 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 servicos.

O relacionamento que os colaboradores mantém com o cliente e significativos, além de ser
uma dimensao muito valorizada pelos mesmos, permite-lhes também o desenvolvimento de
sentimentos de seguranca e confianca na organizagao prestadora de servicos e contribui parauma
maior adaptacao ao contexto de mudanca vivencial e adaptacao a estrutura e funcionamento do
CAOQ. 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
nas actividades/accoes realizadas, com a finalidade de proporcionar um maior beneficio ao cliente,
assim como a melhoria continua dos servicos prestados.

A Direccao do CAO deve prever estratégias de envolvimento do cliente e significativos na gestao
do Centro de Actividades Ocupacionais, como forma de desenvolver os servigos que presta na
permanente satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes, sempre numa optica de
melhoria continua.

A. PRINCIPIOS DE GESTAO DO CENTRO DE ACTIVIDADES OCUPACIONAIS

Existem politicas de gestdo do Centro de Actividades Ocupacionais, subjacentes a todos os

processos, que garantem que este:

. Possui um Cédigo de Etica, onde se encontram espelhados os direitos dos clientes, os
valores fundamentais da organizagao, 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
n3o discriminacao, entre outros;

. Promove a igualdade de oportunidades ao nivel dos servicos e actividades propostas aos
clientes;

. Respeita as diferencas de género, socio-econdmicas, religiosas, culturais e sexuais dos
clientes;

. Respeita o projecto de vida de 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 gestdo do Centro de Actividades Ocupacionais, p.e. planificacdo de
actividades, definicao de normas gerais de funcionamento e avaliagdo das mesmas;
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. Estabelece de forma continuada a comunicacao e informacao relativa ao cliente, com o
mesmo e/ou significativos;

. Incentiva o envolvimento de técnicos especializados, da comunidade e de voluntérios no
acompanhamento dos clientes;

. Organiza sistematicamente espacos formais e informais para que os colaboradores

reflictam sobre os seus desempenhos, individualmente e entre si, 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 organizagao;

. Promove a permanente actualizacao e aperfeicoamento das competéncias profissionais de
todos os que interagem com os clientes;

. Possui um sistema de gestio das reclamacoes e de sugestdes que é divulgado a todas as
partes interessadas, fazendo-se reflectir no planeamento e desenvolvimento da prestacao
de servigos.

B. RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

As dinamicas de trabalho no ambito da prestacdo de servicos CAO aos clientes devem apoiar-se
num relacionamento dos profissionais com os clientes, balizado por um conjunto de preocupagdes
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. Comunicacao

. 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 comunicacgao, independentemente do canal utilizado (palavras,
gestos, sons, olhar, outro).

. E sustentada numa conversacao sobre assuntos do interesse ou necessidade do cliente.

. E compreensiva ndo expressando juizos de valor.

. Respeita o direito do cliente tomar as suas proprias decisoes.

. Estimula o desenvolvimento das capacidades funcionais e cognitivas do cliente.

. As mensagens s3o 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

comunicacao verbal (p.e. expressdes faciais concordantes com a linguagem corporal e com
0 que estd a ser transmitido).

. As alteracdes no conjunto de procedimentos e servigos do estabelecimento sdo comunicadas
e divulgadas antes da sua implementacao, incluindo aquelas que ndo impliquem uma
alteragdo 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 Centro de Actividades Ocupacionais.

. 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-responsabilizacdo
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 situagoes geradoras de mau estar e desequilibrio.

. Os colaboradores procuram ser “agentes de confianca” junto dos clientes.

. Os colaboradores demonstram disponibilidade para conversar com os clientes,
nomeadamente aquando da prestacao de servigos, como, cuidados de higiene e apoio na
alimentacao.

. Os colaboradores estao sensiveis e atentos a todos os clientes.

. Os clientes est3o referenciados a um colaborador responsavel.

. Existe supervisao e controlo técnico das operacodes e servicos prestados.

3. Interaccao entre os clientes

. O Centro de Actividades Ocupacionais 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
aceitacao 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 dainteracgdo social positiva, p.e., encoraja-los a terem comportamentos de

entreajuda, de cooperacao, de partilha de sentimentos, dlvidas e de informacoes.
. Possibilidade de criacdo de espagos/momentos colectivos para os clientes, favorecendo e
apoiando a criagdo de dindmicas de grupos espontaneos entre eles.

C. PARCERIA COM SIGNIFICATIVOS DO CLIENTE
(FAMILIAR, RESPONSAVEL LEGAL, AMIGO, OUTROS)

Para a definicdo e implementacao de dinamicas de trabalho e de desenvolvimento no ambito da
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prestacao de servicos do CAO, o estabelecimento de relacdes de parceria com os significativos dos
clientes é um dos factores primordiais para assegurar a permanente satisfacao das necessidades e
expectativas dos clientes, bem como, para promover o atingir dos seus potenciais.

1. Comunicacao

. E regular, confidencial e sustentada num plano especifico e formal, com vista a
informar sobre o quotidiano do cliente.
. O Centro de Actividades Ocupacionais estd preparado para se relacionar, comunicar

e informar os significativos do cliente, independentemente das suas relacbes e
papéis diferenciados com o cliente, bem como de meios sdcio-econdmicos, culturais
e linguisticos de onde sdo oriundos.

. A informac3do encontra-se acessivel a todas as partes interessadas.

. O contetido dainformacao escrita disponivel é revisto e actualizado regularmente,em
articulacdo com todas as partes interessadas: cliente, significativos, colaboradores,
entre outros.

. As alteracdes no conjunto de procedimentos e servicos do estabelecimento sao
comunicadas e divulgadas antes da sua implementacao, incluindo aquelas que nao
impliquem uma alteragdo no quotidiano do cliente e/ou significativos.

. Existe a oportunidade para a partilha de informacao de forma privada.
. As solicitagdes ao Centro de Actividades Ocupacionais das pessoas préximas do cliente

relativamente a informacdes respeitantes a este sdo respondidas de forma adequada e

com a sua autorizagao, sempre que a situagao o permita.

2. Condicoes gerais

. A Organizagdo possui um programa anual que permite o contacto formal entre os
colaboradores e os significativos do cliente, procurando maximizar a sua participacdo na
planificagao 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, implementacdo, monitorizagao
e avaliacdo do Plano de Desenvolvimento Individual, Programa de Acolhimento, assim
como na Entrevista de Avaliagao Diagndstica e nos diferentes instrumentos que regulam a
actividade da organizagao;

. As estratégias de actuagdo com cada cliente e significativos sdo discutidas entre estes e
os colaboradores, de forma individual e construtiva, procurando-se garantir, sempre 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
sempreincentivada(s), p.e.aquando aelaboragdo do PDI entre outros momentos, a colaborar
em actividades especificas da organizagao ou a partilhar experiéncias especificas com os
clientes, em especial na execugdo dos cuidados de higiene e imagem pessoal, cuidados de
salde, refeigdes, nas actividades socioculturais e instrumentais da vida quotidiana.
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ANEXO B

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 prestacdo 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
disposicdes, regras e dindmicas organizacionais que assegurem a promogao 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 Centro de Actividades Ocupacionais 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 discriminagdo dos clientes, consagrando a titulo exemplificativo:

. os clientes, significativos e os colaboradores, tém acesso ao documento escrito com a politica
de actuagdo do CAO quanto as regras e formas de actuagao em situacdes de negligéncia,
abusos, maus-tratos e de discriminacdo 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 discriminagao aos clientes, seja por parte dos
colaboradores, seja por parte dos seus significativos;

. existir uma andlise rigorosa e uma resposta imediata, uma vez detectados indicios ou
evidéncias de ocorréncia de uma situagdo como as referidas;
. devem ser criados espagos de comunicagado 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;

. devera proceder-se aumaavaliagao interna peridédica do comportamento dos colaboradores
e do funcionamento do sistema de gestdo, de forma a verificar e corrigir situagdes de
negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e discriminacao dos clientes. De acordo com
os resultados, poderdo desenvolver-se, entre outras, as seguintes acgoes:

. avaliar a sensibilidade dos colaboradores para esta problematica;
. identificar as necessidades de formagdo dos colaboradores e promover a sua
participagdo em accoes de formacao;
. promover reunides multidisciplinares para discussao de casos;
. realizar projectos que qualifiquem os servigos;
. identificar boas praticas que previnam situagdes de violéncia institucional e sejam ) onte: texto adaptado de IDS

disseminadas pelos colaboradores e pelos processos de gestao;
. assegurar a rotagdo regular dos colaboradores perante tarefas mais pesadas ou
dificeis, com vista a reduzir os riscos de burnout;

(2002), Prevencao da Violéncia
Institucional perante pessoas

idosas e pessoas em situagao
. encorajar os colaboradores a realizarem pausas de 5 minutos quando se sentem  ye dependéncia, pp.47-50, IDS

mais tensos ou cansados e que podem afectar o modo profissional de lidar com os
clientes;

Lisboa.
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. providenciar a capacidade de gestao de conflitos e de atitudes ajustadas em situacao de
crise, para todos os colaboradores.
. sempre que sejam detectadas situacoes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e

discriminacao dos clientes por parte dos colaboradores, os responséveis pelo CAO devem
auscultar todas as partes envolvidas, garantir que os direitos do cliente ndo sdo postos
em causa neste processo e accionar junto dos colaboradores os mecanismos de sanc¢ao
previstos de acordo com cada situagao;

. sempre que sejam detectadas situacoes de negligéncia, abusos de direitos, maus-tratos e
discriminacdo dos clientes por parte de significativos, os colaboradores devem informar
0s responsdveis pela organizac3o. Estes devem avaliar a situagdo 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 situagao ou, em casos extremos,
accionar os meios legais ao dispor, com vista a salvaguardar a integridade, seguranca e nao
discriminacao do cliente.

. a existéncia de mecanismos de registo e monitorizagao das ocorréncias identificadas, com
indicacao de um responsavel pela sua supervisao;

. estabelecer momentos de monitorizagdo e avaliagdo do programa existente, no qual
deverado participar todas as partes interessadas (Direc¢do da organizagdo, 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
- Decoragao e mobilias sujas e/ou degradadas
- Barreiras arquitectdnicas internas e externas ao edificado
- lluminacao inadequada e/ou restrigao de luz natural

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 cadeiras, cadeiroes...

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

- Ndo providenciar espagos/tempo de ocupacao dos clientes

- N&o providenciar meios de participacdo 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 satisfagdo das suas necessidades fisiologicas
- Nao garantir a privacidade do espaco durante a higiene pessoal dos
clientes

Higiene pessoal - Abrir material esterilizado sem ser na altura imediatamente prévia aos
cuidados
- Deixar os clientes sujos (fezes e urina) durante longos periodos de tempo
- Uso de toalhas, escovas de dentes e pentes comuns
- N&o ter em atencado 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 colabora-
dores
- Permitir o acompanhamento de pessoas com deficiéncias e incapacidades
por pessoas nao qualificadas
- Nao assegurar a existéncia permanente de colaboradores para fazer face a
situagdes de emergéncia
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Alimentagao - Nao oferecer variedade de comida e bebida
- Usar a restri¢ao 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 apresentagao e fraca higiene dos suportes alimentares
- Nao respeitar as dietas alimentares ou necessidades diabéticas
- Usar substitutos de comida em vez de alimentos
- Nao respeitar a forma como os clientes ingerem os alimentos

Saude - Nao procurar ajuda médica para os clientes, sempre que necessario
- Ndo informar o staff clinico e/ou pessoa(s) préxima(s) do cliente sobre
alteracdes do estado de satide
- N&o providenciar, facilitar ou alertar para a necessidade de ajudas técnicas
- Nao providenciar cuidados preventivos, p.e. cuidar da pele de pessoas
incontinentes
- Ignorar situagdes em que os clientes se queixam de dores
- N&o limpar 6culos e outras préteses externas do cliente

Medicagao - Administrar sedativos ou outra medicagao, sem ordem médica
- Reter medicacao
- Dar medicacdo de um cliente a outro
- Nao respeitar as medicagdes 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 alimentagao
- Nao satisfacao das solicitagbes para as necessidades fisiol4gicas

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)
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Gestao - Reter o dinheiro dos clientes, sem ser a seu pedido

patrimonial - Cobrar dinheiro extra por acgdes ou tarefas associadas a servigos pagos
- Retirar dinheiro, valores e objectos dos clientes, sem o seu consentimento
- Ser cimplice quando os significativos gerem os recursos financeiros dos
clientes, sem ordem do tribunal
-Encorajarosclientesadar presentes e outras recompensas aos colaboradores
para serem bem tratados
- Tomar total controlo do dinheiro dos clientes

Seguranga - 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
- Nao fazer sessdes de informacao e esclarecimento sobre seguranca, 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.
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2. Ficha de Ocorréncia de Incidentes de Violéncia Identificacao do Estabelecimento

Relatérios Anteriores: Nao O Sim O (Em caso afirmativo anexar relatorios anteriores)

Nome do Cliente:

Datade Nascimento:  / / Sexo: Masc. O Fem O

1. Outros envolvidos:

Nome:
Relacdo ¢/ o Cliente Colaborador O Cliente O Significativos Outro )
Nome:
Relacdo ¢/ o Clientes Colaborador O Cliente O Significativos Outro )
Nome:
Relacdo ¢/ o Cliente Colaborador O Cliente O Significativos Outro )
Nome:
Relacdo ¢/ o Cliente Colaborador O Cliente O Significativos Outro )

Descricao dos ferimentos ou condicao do cliente e as razdes porque se suspeita de abuso/negligéncia
Deve incluir todos os elementos que possam contribuir para o esclarecimento do ocorrido

1. Medidas tomadas ou a serem tomadas face ao ocorrido:
Notificacdo Policial O Notificacdo Policial
Exame Médico O Comunicacao aos Significativos O

Comunicagao Interna a:

Outras:




3. Categoria do Acidente (Assinale todas as que se apliquem)

Datadoincidente: / /.

Hora:

Local:

1. Agressao fisica para com

Cliente/Colaborador:

Apelido:

Nome:

Colaboradores

Outros Clientes

Si préprio

Propriedades (bens)

Dano estimado em €

Outros (especifique)

O|lO00]0|0

2. Intervencao fisica

Escolta

O

Contencao parcial

O

Contengdo em crise

Duracao: minutos

O

3. Auséncia sem comunicagao

Local desconhecido

O

Localizado, sem ter ainda regressado

O

Regresso a organizagao

Duragao minutos

O

4. Agressao fisica para com

Acidente

Si préprio

Outro cliente

Colaborador da organizagao

Outros (especifique)

O] O] O] O] O

5. Medicagao

Ataque/dominagao

Erro de medicacao

Emergéncia pr6 doenga ou violéncia

Recusa na toma de medicagao

CINGINGING)

6. Suicidio

Conceptualizagao verbal

O

Ameaca verbal

O

Tentativa ou gesto fisico

O

7. Ingestao de substancias

Suspeita ou observada

Admitida pelo Cliente

Medicacao documentada




8. Comportamentos sociais negativos

Ameaca O
Contacto policial O
Ameacas verbais O
Outros (especifique) O
9. Abuso sexual/comportamento imprdprio para com

Cliente O
Colaborador O
Outros (especifique) O
10. Alegac@o de abusos para com

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

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

N3o ser investigado O
Decisao de investigacdo pendente O
Vai ser investigado O
13. Acgdes negativas por parte de colaboradores

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

Durante o processo de conten¢ao O
Infligido pelo Cliente O
Outros (especifique) O
15. Fonte de observagao

Observada pelo colaboradores O
Cliente O
Outros (especifique) O

Assinaturas

Colaboradores Director Técnico Cliente Outro
Ass. Ass. Ass. Ass.
Data: Data: Data: Data:




3. Ficha de Avaliagao de Ocorréncia \dentificacao do Estabelecimento
de Incidentes de Violéncia

1. ANTECEDENTES
Descreva os antecedentes ou as condigdes em que ocorreu o incidente

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

Descreva todas as intervengdes imediatas e suas consequéncias

3. MEDIDAS TOMADAS OU A SEREM TOMADAS FACE AO OCORRIDO
Descreva os antecedentes ou as condigdes em que ocorreu o incidente

Notificacdo Policial O Notificacdo Policial O

Exame Médico O Comunicacao Significativos O

Esta ficha foi preenchida por:

Funcao:

Informagao recolhida ou presenciada por:

Caso seja um(a) colaborador(a) indique a fungao

Observagoes:









