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RESUMO

O presente relatorio é resultado de um estagio curricular de seis meses, realizado no
Centro Social da Paroquia de Adalfe. Os objetivos propostos partiram de caréncias detetadas
pela prépria instituicdo, pois necessita de metodologias de trabalho que melhorem e atualizem
0S Seu servigos, neste sentido, foi iniciada a implementacdo de alguns procedimentos-chave
segundo o Manual da Qualidade do Instituto da Seguranca Social (ISS). O Manual da Qualidade
(ISS), é atualmente um instrumento de trabalho que apoia e orienta as instituicdes na
implementacdo do Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ), nas diversas Respostas Sociais. Este
exemplar, apresenta processos-chave que séo indispensaveis para o bom funcionamento e

organizacdo das instituicdes, independentemente de terem ou ndo o SGQ implementado.

No decurso do estagio foram desenvolvidos o0s processos de Candidatura, de Admissao,
das Atividades Socioculturais e dos Cuidados pessoais e de Saude para cada utente e a

elaboracdo do respetivo Diagnoéstico Social e Plano de Desenvolvimento Individual.

Em torno de todo o processo é também primordial refletir, de forma critica, 0os Processos-
Chave do Modelo da Qualidade do ISS e perceber sua dinamica, considerando a mudanca

organizacional que implicou e a sua importancia para a sustentabilidade da instituicéo.

O método de Investigacdo-acdo foi a estratégia de pesquisa utilizada, optando pelo
paradigma sécio-critico, tendo sempre em conta a natureza multipla dos contextos em estudo.
As técnicas utilizadas foram a pesquisa documental e a observacao participante direta, de modo
a existir uma maior aproximacdo e compreensdo da realidade, veiculando a mudanca e o

conhecimento.

Da experiéncia do estagio e tendo em conta as atividades desenvolvidas, podemos
considerar que este € um processo complexo, pois exige um trabalho multidisciplinar que
promove a organizacao da pratica profissional, melhora e valoriza a gestdo da documentagao/
processos e desenvolve a mudanca organizacional e a melhoria continua do trabalho realizado

difundindo transparéncia, organizacao e sustentabilidade na instituig&o.

Palavras-Chave: Sistema de Gestdo da Qualidade, Mudanga, Sustentabilidade e Qualidade.
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ABSTRACT

The present report results of a curricular stage with six months of duration, realized in
“Centro Social da Paroquia de Adaufe”. The objectives proposed were defined through lacks
detected in the institution, which it needed work methodologies to update and improve their
services. In this way, it was implemented some key-procedures through the Manual of Quality
of “Instituto da Seguranca Social” (ISS). Now, the Manual of Quality (ISS) is one work
instrument that supports and guide Institutions on implementation of Quality Management
System in several Social Requests. These Manual, presents key-process that are extremely
important to the correct function and organization of Institutions, despite having or not

implemented the Quality Management System.

During the stage it was developed the processes of Candidature, Admission, Sociocultural
Activities and Personal and Health Cares of each user and it was elaborated the respective

Social Diagnostic and the Plan of Individual Development.

Around of all process it is important to think, with critic form, the Key-Processes of ISS
Quality Model and understand its dynamic, considering the organization changing occurred and

its importance for institution sustainability.

The method of Investigation-Action was the strategy of research used, choosing the
paradigm socio-critical, and always taking in consideration the multiple nature of the contexts
in study. The techniques used were documental research with direct participant observation, in
order to gain one larger approximation and understanding of reality, which promote changing

and knowledge.

Through the experience of stage and having in account all activities developed, it’s
possible to consider that these process is very complex, because it needs one multidisciplinary
work that promotes the organization of professional practise and improvement. This enriches
the management of documents and processes, developing the organization changing and
continuous improvement of work realized, exhibiting transparency, organization and

sustainability in institution.

Key words: Quality Management System, Changing, Sustainability and Quality.
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LISTA DE SIGLAS

SGQ - Sistema de Gestao da Qualidade

IPQ - Instituto Portugués da Qualidade

IPSS — Instituicdo Particular de Solidariedade Social

INE — Instituto Nacional de Estatistica

PME — Pequenas e Medias Empresas

PAAS — Planeamento e Acompanhamento das Atividades Socioculturais
PDI — Plano de Desenvolvimento Individual

ISS — Instituto da Seguranca Social

ISO - International Organization for Standardization

SWOT - Strengths (Forc¢as)/ Weaknesses (Fraquezas)/ Opportunities (Oportunidades)/ Threats
(Ameagas)

AFCERQ - Associacao Francesa dos Circulos da Qualidade

POPH — Programa Operacional Tematico do Potencial Humano
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1. INTRODUCAO
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Este relatorio de estagio é desenvolvido no ambito do plano de estudos do 2° ano
do Mestrado em Sociologia da area de especializacdo em Desenvolvimento e Politicas

Sociais, da Universidade do Minho.

Realizar um estagio curricular em contexto de mestrado, tornou-se numa grande
oportunidade para aprofundar conhecimentos cientificos, num contexto de prética
profissional. Tendo como éarea de especializacdo o desenvolvimento e politicas sociais,
este projeto de estagio procurou perceber até que ponto a implementacdo do Modelo de
Gestdo da Qualidade na Respostas Sociais, nomeadamente Centro de Dia, promove a
satisfacdo dos utentes, desenvolve e avalia corretamente a qualidade dos servigos e

avanga com um sistema de mudanga e sustentabilidade organizacional.

Devido ao ambiente competitivo sentido em todas as organizacgdes, o sistema da
qualidade é encarado como uma diferenciacao positiva, pois promove a valorizacéo da
cultura organizacional e o aumento da eficiéncia e da eficacia. E sob este paradigma
que se percebe a pertinéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) cuja principal
finalidade é o compromisso das organizacbes para com a qualidade dos seus
servigos/produtos e a satisfacdo dos seus clientes. Neste sentido, as IPSS, procuram dar
inicio a este sistema por iniciativa propria, ou porque foram incitadas pelas exigéncias
do ISS, pelo mercado atual e pelas exigéncias da sociedade que cada vez mais se
encontra informada e ciente dos seus direitos. O SGQ €, deste modo, para as IPSS uma
condicdo essencial para a diferenciagéo e garantia da qualidade. Neste contexto, o ISS
elaborou um SGQ resultante do Programa de Cooperacéo para o Desenvolvimento da
Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais que funciona como um referéncia

normativo.

Realizei o estéagio curricular no Centro Social da Pardquia de Adaufe e foi a partir
das necessidades expostas pela instituicdo que estruturei os objetivos e estratégias de
intervencdo. Devido a um conjunto de ndo conformidades apresentadas pelo ISS, a
Direcdo do Centro Social da Pardquia de Adalfe decidiu aceitar a proposta de
implementar, durante o periodo de estagio, alguns Processos-Chave do Manual da
Qualidade do ISS, nomeadamente o Plano Individual, o Diagnostico Social, o
Planeamento Anual das Atividades Socioculturais e os procedimentos relacionados
com a Candidatura, Admiss&o e Acolhimento e os Cuidados Pessoais e de Saude. Sendo

um relatdrio de Mestrado, torna-se importante realizar ainda uma reflexao critica sobre
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todos os procedimentos trabalhados e implementados, de maneira a perceber qual o
contributo do Modelo da Qualidade do ISS para o bem-estar e a melhoria da qualidade
de vida dos utentes, as consequéncias da mudanga organizacional que pode vir a
provocar e qual o seu contributo para a sustentabilidade da instituicao.

No &mbito do estégio curricular as fungdes inerentes para a pratica profissional
incidiram na criagdo de Processos e Documentos de Registo, a partir da norma do
Manual da Qualidade, de maneira a criar uma adequabilidade a cultura e realidade
institucional. Durante este processo, foi importante 0 meu envolvimento no trabalho
didrio da instituicdo, assim como a implicacdo das colaboradoras. Pois, sdo as
colaboradoras as portadoras da experiéncia profissional, das tarefas diarias e as grandes
impulsionadoras para que todo o processo funcione com sucesso. Assim, as criticas e
as propostas das colaboradoras sempre foram ouvidas e discutidas em grupo, de modo
a promover o interesse, o envolvimento e a melhoria continua de todo o processo. Este
trabalho multidisciplinar foi e € uma mais-valia para alcancar habitos de comunicacéo

interna, transmissdo de conhecimentos e uma melhoria continua de todo o processo.

De forma a selecionar e implementar alguns dos procedimentos do Sistema de

Gestdo da Qualidade, procedeu-se:

e Desenvolvimento do diagndstico social de cada Utente, tendo em conta
informacdes relativas as suas condi¢Ges de vida, dando destaque a perspetiva de
género e aos contextos instituicdo/ comunidade;

e Definicio no momento subsequente o Plano Individual, de forma a
disponibilizar instrumentos que permitam conhecer as necessidades de cada
Utente;

e Planeamento e acompanhamento das atividades de desenvolvimento pessoal, de
maneira a fortalecer habilidades, habitos e atitudes pertinentes e necessarias a
aquisicdo das competéncias socioculturais e por fim avaliar todo este processo;

e Promocdo de regras orientadoras para a intervencao que contribuam para o bem-
estar dos utentes. Estas regras tiveram em conta o diagnostico social e
consubstanciam um plano de melhoria de desempenho da instituigéo;

e Contribuicdo para a promogéo da autonomia, da autoestima e do bem-estar dos

utentes;
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e Andlise do impacto da aplicagdo destes procedimentos do sistema de gestdo da
qualidade, identificando os beneficios e desvantagens do mesmo, de modo a

perceber qual o seu contributo para a sustentabilidade Institucional.

A percecdo dos objetivos a alcancar com este projeto de intervencdo requer a
elaboracdo de um minucioso levantamento das necessidades ao nivel do contexto e do
publico-alvo, de modo a que o contributo deste estagio se torne pertinente para a
instituicdo. O diagndstico é para qualquer projeto uma fase fundamental, pois é desta
etapa que advém informacoes relevantes para identificar e fundamentar os objetivos do
projeto, de modo a adequar e a adaptar a nossa intervencdo a realidade. Deste modo, o
diagnostico € também um instrumento de trabalho que permite delinear as escolhas dos
métodos, das técnicas e das estratégias de intervencdo, bem como a preparacdo das
atividades de intervencéo.

No que respeito as necessidades, o Centro Social da Paroquia de Adaufe tem sido
aconselhado, nas visitas de acompanhamento técnico da Seguranca Social, a adotar
novas metodologias de trabalho devido &s diversas ndo conformidades que contrariam
0 Manual da Qualidade do ISS. Apos perceber que as ndo conformidades mais
abordadas dizem respeito a falta de um Diagnostico Social e de um Plano Individual
que recolha informac6es relevantes dos utentes, delineei 0 meu foco de intervencao.
Nesta fase, foi proposta a minha presenca no Centro Social e Paroquial de S. Martinho
de Brufe para acompanhar o trabalho desenvolvido nesta instituicdo de referéncia, uma
vez que possui um certificado da qualidade e que pratica normas do SGQ com um
elevado grau de exigéncia. Esta breve experiéncia permitiu-me adquirir conhecimentos
muito Uteis para desenvolver o projeto de intervencgdo proposto para o Centro Social da

Paroquia de Adaufe.
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2. INSTITUICAO DE ESTAGIO CENTRO SOCIAL DA
PAROQUIA DE ADAUFE
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O Centro Social da Paroquia de Adaufe foi fundado em 1992, com sede na Av.
Imaculada Conceicdo, n°264, freguesia de Adadfe, concelho de Braga. Apenas iniciou
a sua atividade em Outubro de 1995 e, com a resposta social de Apoio Domiciliério,
procurou dar respostas a uma populagdo envelhecida, com necessidades especificas que
resultam das mudancas bioldgicas, sociais e psicologicas associadas ao
envelhecimento, para além das necessidades de atencéo, acompanhamento e sobretudo
carinho familiar. Em Fevereiro de 1996, foram implantadas duas novas respostas
sociais: 0 Centro de Dia e o ATL. A resposta social ATL ja ndo se encontra em

funcionamento por falta de condicdes do edificio do Centro Social.

E uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS), devidamente
registada na Direcdo Geral da Seguranca Social, no livro 5 das Fundacdes de
Solidariedade Social, pela inscricdo n°40/95, a folha 78, considerando-se o registo
efetuado em 16/06/1995 em conformidade com o disposto no n°2 do artigo 13° do
Estatuto das Instituicbes de Solidariedade Social. Quanto aos seus objetivos, 0s seus
estatutos dizem que o mesmo se propde contribuir para a promocao integral de todos
0S paroquianos, cooperando com 0s servigos publicos competentes ou com as
instituicdes particulares num espirito de solidariedade humana, crista e social.

Atualmente, o Padre José Sepulveda é o Presidente da Direcdo do Centro Social
da Paroquia de Adaufe e em conjunto com os restantes elementos de Direcdo e das
Colaboradoras Técnicas, da continuidade a um trabalho social muito importante no
apoio a terceira idade. Assim, o Centro Social da Paroquia de Adaufe pretende apoiar
a terceira idade e as pessoas deficientes, ndo sé da freguesia de Adalfe mas também
das freguesias vizinhas, através das respostas sociais de Apoio Domiciliario e Centro
de Dia. Pretende, deste modo, solucionar problemas de isolamento, abandono e
inexisténcia de retaguarda familiar, melhorando o bem-estar e as condi¢des de vida

destas pessoas.

Os Servicos de Apoio domicilirio prestados pelo Centro Social baseiam-se na
prestacdo de cuidados individualizados e personalizados, no domicilio, a individuos e
familias quando, por motivo de doenca, deficiéncia ou outro impedimento, ndo possam
assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades basicas
e /ou as atividades de vida diaria. Neste sentido, segundo a Dire¢do Geral da Seguranca
Social, o Servico de Apoio Domiciliario (S.A.D.) “¢ uma resposta social que consiste

na prestacao de cuidados individualizados e personalizados no domicilio, a individuos
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e familias quando, por motivo de doenca, deficiéncia ou outro impedimento, nao
possam assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades

basicas e/ou as atividades da vida diaria”.

O Centro de Dia é para o Centro Social da Paréquia de Adadfe uma outra resposta
social vocacionada, desta vez, para prestar apoio aos idosos na ocupagéo do seu tempo.
Este apoio é concretizado com a promog¢do de um conjunto diverso de atividades
socioculturais, recreativas e levando-os a participar ativamente na vida da comunidade,
acompanhando a situacdo concreta de cada Utente. Pretende-se, desta forma, contribuir
para a manutencdo do idoso no seu ambiente familiar e social, evitando a sua

institucionalizag&o, situacdes de envelhecimento precoce e de dependéncia.

O Centro Social funciona nos dias uteis, de segunda a sexta-feira das 8.00h as
17.00h. Tem como recursos materiais 2 viaturas e as suas infraestruturas situam-se na
residéncia paroquial da freguesia de Adaufe. Os recursos humanos sdo compostos por
7 funcionérias do sexo feminino. Quanto as habilitacdes destas funcionarias, 3 tém o
12%no, 1 tem o0 6°no, 1 tem 0 4° ano e 2 tém uma Licenciatura. Para além das suas
habilitacGes, 5 das funcionarias possuem um curso de agente de geriatria e uma possuli
o0 curso de animadora sociocultural. Todas as funcionérias tém um vinculo efetivo a
instituicdo. Além das funcionarias vinculadas deu-se inicio a um Estagio Profissional
de Servigo Social que tem como principal objetivo implementar, executar e organizar
os Diagndsticos Sociais e 0s Planos Individuais dos Utentes do Centro de Dia. A origem
dos recursos financeiros, provem dos acordos de cooperagcdo com o Instituto da
Seguranca Social, da comparticipacdo financeira dos préprios Utentes e de donativos
de terceiros. O nimero atual de Utentes do Centro Social da Paroquia de Adaufe esta

representado na seguinte tabela:

Tabela 1: Namero de Utentes do Centro Social da Paréquia de Adalfe

Respostas Sociais Capacidade Utentes
Servico de Apoio Domicilidrio 20 26
Centro de Dia 10 9

Em relacdo as entidades e as parcerias, o Centro Social possui alguns acordos
informais de cooperagdo, que sdo: a Junta de Freguesia de Adaufe, o Centro de Saude

de Adaufe, a Clinica de Apoio de Recuperacdo de Toxicodependentes “Sempre a
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Crescer”, a Farméacia de Adaufe e a Casa do povo de Adaufe/ Navarra/ Crespos/

Pousada.

Uma vez, que o edificio situado na Residéncia Paroquial, ndo responde as
exigéncias da Seguranca Social, a Direcdo do Centro Social da Paréquia de Adaufe
decidiu avancar com a construcdo de um edificio de raiz. Como tal, a Instituicdo
encontra-se num periodo de mudanga organizacional onde procura melhorar as suas
infraestruturas e ainda as suas metodologias de trabalho, tal como exigido pela

Seguranca Social.

Neste processo de construcdo do novo edificio, a Instituigdo comegou com a
elaboracao de um projeto desenhado para construir uma edificacdo nos terrenos, doados
pela Junta de Freguesia de Adaufe, junto ao Passal da Igreja Paroquial. Este projeto foi
aprovado pela Diretora do Centro Distrital de Seguranca Social de Braga, em Dezembro
de 2003. De seguida, foi apresentado a Camara Municipal de Braga, para aprovacao,
facto que ocorreu em Maio de 2004. Inicialmente o projeto previa a instalacdo de um
novo edificio que iria contar com um variado equipamento social com as seguintes
capacidades: Creche — 50 Utentes; A.T.L. — 60 Utentes; Centro de Dia — 20 Utentes; e
Lar de idosos — 30 Utentes.

Como os custos deste projeto seriam elevados, a Instituicdo procurou apoios
financeiros apresentando candidaturas aos programas PARES Il e POPH. No entanto,
esta comparticipacdo foi indeferida e a Dire¢do do Centro Social decidiu avangar o
projeto com fundos proprios e com contributos da populacao. Neste sentido, o projeto
teve de ser repensado, uma vez que 0s custos eram demasiado avultados, ou seja, foi
decido manter os objetivos iniciais, sendo que numa primeira fase serd construido
apenas o edificio do Centro de Dia e Apoio Domiciliario, que vai permitir aumentar a
capacidade do Centro de Dia de 6 para 20 Utentes e do Servigo De Apoio Domiciliario
de 20 para 30 Utentes. Numa segunda fase, fica a continua¢do da construgdo das

infraestruturas necessarias para as respostas sociais do Lar de terceira idade.
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3. FUNDAMENTOS DA INTERVENCAO
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3.1. CONSTRANGIMENTOS E NORMATIVAS INSTITUCIONAIS

O Centro Social da Paréquia de Adadfe tem sido aconselhado, nas visitas de
acompanhamento técnico da Seguranca Social, a adotar novas metodologias de trabalho
devido a diversas ndo conformidades que contrariam o Manual da Qualidade do
Instituto da Seguranca Social (ISS). As ndo conformidades mais abordadas dizem
respeito a falta de um Diagnostico Social e de um Plano Individual dos Utentes, de
modo a recolher informacdes relevantes sobre as capacidades funcionais, as diferentes
necessidades e interesses, a cultura, a idade, os habitos e estilo de vida, a capacidade

fisica e o perfil do projeto de vida dos utentes.

Atualmente, o facto de uma IPSS possuir o Modelo da Qualidade do ISS, significa
por um lado, que detém um potencial competitivo em relacdo a outras organizacoes e
por outro que responde e adequa-se as atuais exigéncias do Modelo da Qualidade do
Instituto da Seguranca Social. Neste sentido, a Dire¢do do Centro Social da Paréquia
de Adadufe, decidiu aceitar o presente estagio curricular, de modo a implementar alguns
Processos-Chave do Modelo da Qualidade — Centro de Dia do ISS, de forma a
cumprimento padrdes, declaradamente definidos pelo ISS, nunca esquecendo a
melhoria continua da Instituicdo. Esta situacdo €, deste modo, entendida como um
processo de mudancas continuadas, que melhoram a organizacéao e lhe agregam valor
e sustentabilidade, uma vez que potencia o trabalho em equipa entre colaboradores, a

organizacdo do trabalho diario e o aperfeicoamento de documentacao.

O presente estagio teve também uma componente de reflexdo critica, uma vez
gue promoveu a consciencializa¢do sobre a importancia da autonomia e autoestima do
idoso e propds-se a desenvolver criticamente o Plano Individual. Paralelamente a esta
reflex&@o critica, tornou-se ainda importante perceber, qual o contributo do Modelo da
Qualidade do ISS para a sustentabilidade da institui¢éo.

A opcdo de implementar apenas alguns Processos-Chave do Manual da
Qualidade da Resposta Social Centro de Dia deveu-se ao facto de ser a que possui
maiores necessidades de melhoria ao nivel das metodologias de trabalho, por ter um

reduzido nimero de utentes e pelo periodo de estagio ser insuficiente.
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3.2. FUNDAMENTACAO TEORICA DA INTERVENCAO

3.2.1. O problema do envelhecimento e a sociedade moderna

A intervencdo que propomos neste estagio esta relacionada diretamente com o
envelhecimento, pois o publico-alvo da Resposta Social Centro de Dia, do Centro
Social da Paréquia de Adaufe, sdo individuos na faixa etaria dos 65 ou mais anos. Neste
sentido, é relevante analisar o que se diz sobre o envelhecimento e perceber até que

ponto o envelhecimento é um problema para a sociedade moderna.

O envelhecimento da populacdo apresenta-se como um grande desafio para o
mundo atual. De acordo com Lisboa (2003), o inicio da velhice numa idade é pura
convengdo, pois o conceito socioprofissional de velhice esta diretamente relacionado
com a produtividade. Para a Organizacdo Mundial de Satde (OMS), idoso € aquele que
ja completou 65 anos nos paises desenvolvidos e nos paises em vias de

desenvolvimento.

O aumento da esperanca média de vida promoveu o aparecimento de pessoas com
idades mais avancadas, 0 que despontou 0 novo conceito da 42 idade para as pessoas
maiores de 75 anos pois até ao século XIX eram poucas as que atingiam tais idades,
ndo se considerando um problema social a ponderar (Pimentel, 2005). Segundo 0s
Censos 2011 no contexto europeu, Portugal € representado como um dos paises mais
envelhecidos. Em 40 anos, Portugal passou de um pais onde 0s jovens representavam
cerca de 29% da populacéo para cerca de 15% na atualidade. J& os idosos representavam

8% da populacao e atualmente representam 19%.

Neste sentido, Carvalho (2013:1) refere que nos ultimos anos o envelhecimento
tem sido objeto de interesse de diversos organismos nacionais e internacionais, o que
potenciou “o desenvolvimento de estudos, diretivas e planos de acdo com o contributo
das mais variadas formac6es disciplinares, tais como a Demografia, a Geriatria, a
Sociologia, a Antropologia, a Economia, Pedagogia e Gerontologia, e interventores
sociais e de saude”. A velhice ¢, desta forma, assumida “como algo inevitavel, mas
abordada como referéncia ao ciclo da vida, como um processo que integra fatores
pessoais, economicos, comportamentais, culturais, sociais e de género, 0s quais

determinam o modo como se envelhece” (Carvalho, 2013:3).
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Deste modo, com o desenvolvimento industrial as sociedades modernas encaram
o0 envelhecimento como um problema social, uma vez que passou a estar mais associado
ao trabalho do que a sabedoria pela experiéncia e por isso mesmo é visto como um
problema social. Assim, envelhecer passou a ser o equivalente a deixar de ter valor
social, sinbnimo de desocupacdo, pauperizacdo e perda de redes de suporte e de
desprotecdo social, devido a incerteza criada pelo desmembramento da familia e pela
arbitrariedade do Estado Liberal (Mouro, 2013:18). Neste contexto, surgiu por parte do
Estado e da propria sociedade, a necessidade de recriar politicas de intervencao social
direcionadas para os idosos. Estas politicas sociais?® traduzem-se sobretudo em
transferéncias financeiras, sob a forma de pensdes de velhice, pensdes de sobrevivéncia
e pensdes de invalidez e viuvez. Para além destas politicas atribuidas de forma explicita,
existem outras em que o Estado atribui aos idosos isen¢do nas taxas moderadoras,
apoios nos custos dos medicamentos e ou exames complementares de diagnostico, entre

outros apoios.

As respostas institucionais sdo também um mecanismo de grande extensdo no
sistema de protecdo de idosos (Mouro, 2013:21), pois traduzem-se em organizacdes
que se subdividem em servicos de apoio domiciliario e em equipamentos de Lar de
Idosos, Residéncia, Centro de Dia, Centro de Convivio, entre outras (Antdnio,
2013:95). Atualmente a resposta institucional constitui-se como um meio mais ou
menos desejado pelo idoso, devido a falta de suporte social e familiar. A autora Mouro
(2013:21) menciona que “apesar de, socialmente, ndo se querer apresentar como
entidade substitutiva da familia, a instituicdo, como resposta social dirigida ao idoso,
legitima-se como socialmente importante pela fungdo cuidadora que assumiu num
contexto onde a esperanca de vida foi aumentando e, consequentemente, 0S riscos

inerentes a perda de capacidades fisicas ou cognitivas por parte dos idoso.

Com o crescente aumento do numero de ofertas de servigos direcionados aos
idosos e com o aumento de formagdes disciplinares que participam ativamente na
revalidacdo social do idoso surgiu “(...)Juma vontade de inovar o envelhecimento, de
forma que, através da capacitagdo do idoso, ndo se reabram as portas para a

‘reemergéncia’ de atitudes discriminatdrias relativamente as pessoas idosas € nem tao-

! Segundo Antonio (2013), “politicas sociais de velhice sdo um conjunto de medidas e agdes, que se
estruturam de forma implicita ou explicita, e tém por finalidade colmatar as necessidades da populacdo
idosa que decorrem da sua entrada na velhice, tendo como principal interveniente o Estado™.
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pouco se mantenham ativas as atitudes de (...) negacdo dos direitos de cidadania aos
idosos” (Mouro, 2013:23).

E com esta vontade que a OMS (Organizacdo Mundial de Salide) avangou, em
2002, com um novo conceito, o Envelhecimento Ativo, “ (...) que surge na sequéncia
do envelhecimento saudével preconizado até entdo, e que pretende agora ser mais
abrangente, estendendo-se, para além da salde, a aspetos socioecondémicos,
psicoldgicos e ambientais (...) ” (Ribeiro e Paul, 2011:1). Neste contexto, o
envelhecimento é para a OMS “o processo de otimizagdo das oportunidades de saude,
participagdo e seguranca, com o objetivo de melhorar a qualidade de vida & medida que
as pessoas ficam mais velhas”. A 29 de Fevereiro de 2012, a Comisséo Europeia avancga
com a concretizacdo de um Plano de Execucdo Estratégica da Parceria Europeia de
Inovacdo para um Envelhecimento Ativo e Saudavel. O mesmo apela aos Estados
Membros incluindo as autoridades nacionais e regionais, 0 investimento nas
infraestruturas de saude e sociais, 0 combate a descriminacdo dos idosos, a promogao
de uma vida ativa e saudavel mais longa (Comisséo Europeia, 2012).

Figura 1: Determinantes do envelhecimento Ativo (de acordo com a OMG, 2005)

envelhecimento

ativo

Fonte: Organizagdo Mundial de Saude (2005)

Tal como representa a figura 1 os determinantes do envelhecimento ativo séo de
ordem pessoal - que representam fatores bioldgicos, genéticos e psicoldgicos; de ordem
comportamental — que representam os estilos de vida saudavel e participacdo ativa no
cuidado da propria saude; de ordem econOmica — que representa 0s rendimentos, a

protecdo social e oportunidades de trabalho digno; o meio fisico — que representa a
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acessibilidade a servicos de transporte, moradias e vizinhanga seguras e apropriadas, ar
puro, agua limpa e alimentos seguros; de ordem social — que corresponde ao apoio
social, educacéo e alfabetizacdo, prevencao de violéncia e abusos, e ainda relativos aos
servicos sociais de salde — orientados para a promog¢do da salde e prevencdo de

doencas, acessiveis e de qualidade (OMS, 2005).

Paralelamente a estes determinantes do envelhecimento a OMS (2005) apresenta
também um conjunto de conceitos chave que promovem a auto regulacdo emocional e
motivacional, tais como: a autonomia — considerada no sentido do controlo individual
sobre a vida e a capacidade inaliavel de decisdo; a independéncia — nas atividades da
vida diaria, ou seja, a capacidade de cuidar de si proprio, na manutencao béasica do seu
corpo, e no exercicio de competéncias de manipulacdo do mundo externo, igualmente
essenciais a rotina diaria; a expectativa de uma vida saudavel — traduzivel no tempo de
vida que se pode esperar viver sem precisar de cuidados especiais; e a qualidade de vida
—a qual incorpora, de modo complexo, a satde fisica, o estado psicoldgico, o nivel de
dependéncia, as relagbes sociais, as crengas pessoais e as caracteristicas do ambiente

em que a pessoa se encontra inserida (Ribeiro e Padl, 2011:3).

O conceito de envelhecimento ativo veio, desta forma, transmitir & sociedade
atual um novo modo de ver a pessoa idosa, em que apesar de ndo pertencer a classe
trabalhadora, ndo deixam de querer participar e contribuir para as questées econdémicas,
sociais, culturais, espirituais e civis. Surge, deste modo, uma nova geragdo de pessoas
com idade avancada que se recusam a deixar de se sentir fisica, social e mentalmente

Uteis e ativos na sociedade.
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3.2.2. A especificidade do Terceiro Sector e implicacbes para a intervencao

social

Uma vez que o presente estagio curricular foi efetuado numa organizacdo do
Terceiro Sector, torna-se pertinente perceber a definicdo deste sector e até que ponto se
diferencia dos restantes sectores da sociedade. A autora Carla Quintao (2004) define o
Terceiro Sector como “o conjunto de organizacGes muito diversificadas entre si, que
representam formas de organizacédo de atividades de produgéo e distribuigédo de bens e
prestacdo de servicos, distintas dos dois agentes econémicos — 0s poderes publicos e as
empresas privadas com fins lucrativos — designados frequentemente e de forma

simplificada, por Estado”.

Para Martins et al. (2004) o Terceiro Sector é constituido por organizacdes sem
fins lucrativos, com elevada énfase na participacdo voluntaria, num ambito nao-
governamental, como forma de dar continuidade as praticas tradicionais da caridade,
da filantropia e do mecenato, expandindo o seu sentido para outros dominios. De acordo
com Martins et al. (2004), o sector pode ser entendido sob trés perspetivas distintas:

e Economia Social e Solidaria — o terceiro sector é entendido como um ramo da
ciéncia Econdmica distinto dos restantes, com origem na sociedade civil e que
combina recursos do sector publico, do sector do mercado e da economia
familiar;

e Sector das organizagdes ndo lucrativas ou voluntarias — € uma abordagem
institucional e funcional, menos direcionada para os fundamentos do sector;

e Terceiro Sistema — perspetiva adotada pela Unido Europeia em 1997 em que

sdo consideradas as caracteristicas particulares do sector no espaco europeu.

O Terceiro Sector, foi entdo criado com o intuito de diferenciar um sector
economico com relagbes sociais diferentes das que se verificam no Estado e no
Mercado. O Terceiro Sector €, portanto, o conjunto de agentes privados com fins
publicos, cujos programas visam atender direitos sociais basicos e combater a exclusao
social. Neste sentido, este sector tem ganho bastante realce na sociedade portuguesa,
ao representar o sector das organizacOes de interesse mUtuo que concentram as suas
atividades no campo da acdo social e coesdo social, e situa-se simultaneamente entre o
sector publico e o sector privado (Namorado, 2009). Cada organizacdo, do Terceiro

Sector detém uma missdo e objetivos distintos, dai possuirem as suas proprias
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especificidades e dinamicas institucionais. Dependendo do ambito de atuacdo, cada
organizacdo tem a funcdo social de procurar dar resposta a determinados problemas
sociais, recorrendo a uma variedade de mecanismos e ferramentas para os solucionar.
Este sector tem um contexto solidario onde as organizacBes tém como principal
fundamento a procura de melhores condi¢cdes de vida para os seus utentes, deixando a
obtenc&o de lucro para segundo plano. E um sector que esta diretamente relacionado
com a economia social, pois é mantido com iniciativas privadas, com incentivos do

Governo e com verbas publicas.

O contributo deste novo sector passa, sobre tudo, por chegar a locais que o Estado
tem dificuldades a alcancar e, por isso mesmo, possui um papel fundamental na nossa
sociedade. Segundo Filho (2002), os principais objetivos deste sector centram-se na
satisfacdo das necessidades dos cidaddos — através da auto-governacao dos interesses e

mobilizacdo dos cidaddos, numa perspetiva associativa e solidaria.

Existem vérias organizagdes que fazem parte deste sector, tais como:
Associacles; Associacbes Mutualistas; Cooperativas; FundacOes; Instituicdes de
Desenvolvimento Local; Misericérdias; Museus; Organizacdes N&o-governamentais
de Cooperacdo para o Desenvolvimento; e Instituicdes Privadas de Solidariedade
Social. Deste modo, o Terceiro Sector € composto por diversos tipos de iniciativas
ligadas a caridade, a solidariedade, a autoajuda, a auto-governacéo, ao voluntariado e a
participacdo democratica (Ferreira, 2009). Existe também a ideia de que o Terceiro
Sector é um espaco social e de trabalho e é encarado como um lugar de producéo e

distribuicdo de riqueza, e ainda, de geracdo de emprego (Filho, 2002).

De acordo com Cabral (2007), as iniciativas do Terceiro Sector da economia
surgiram numa atitude de desenvolvimento econémico. A sua acao visa o estimulo para
solucBes de investimento, ajuda a criagdo de rendimentos como forma de reverter a
situacdo de desvantagem dos individuos e familias e borda a luta contra a pobreza
através da integracdo social pelo desempenho de uma atividade econdmica. Neste
sentido, o Terceiro Sector assenta na ideia de que o investimento no capital social
permite aos individuos a saida da pobreza. Para Coutinho (2003), este sector veio dar
visibilidade a novas tendéncias da economia que geram partilha de poder entre o

Estado, 0 Mercado e as Organizac6es Civicas e Nao-governamentais.
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Conclui-se, deste modo, que o Terceiro Sector ndo é publico nem privado, mas
sim uma juncdo do sector estatal e do sector privado para uma finalidade maior, suprir
as falhas do Estado e do sector privado no atendimento as necessidades da populacéo,
numa relagdo conjunta. A sua composicdo € de organizacdes sem fins lucrativos,
criadas e mantidas pela participacdo voluntaria, de natureza privada, ndo submetidas ao
controle direto do Estado, dando continuidade a filantropia, trabalhando para realizar
objetivos sociais ou publicos, proporcionando a sociedade a melhoria na qualidade de

vida.
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3.2.3. Instituicdes Particulares de Solidariedade Social

O Terceiro Sector constitui-se por diversas organizagdes das quais estdo inseridas

as IPSS. As InstituicGes Particulares de Solidariedade Social (IPSS)1 tém vindo a
assumir grande destaque, nesta fase de recessdo econdmica da sociedade portuguesa
pois, para além do caris social, também criam postos de trabalho e consequentemente,
formas de integracdo de pessoas excluidas do emprego. As suas atividades estdo
direcionadas para a satisfacdo do bem social, valorizando as suas capacidades e
privilegiando a qualidade social (Ricardo, 2007). Os principais objetivos destas
organizacOes sdo apoiar as criangas e jovens, apoiar familias, proteger os cidadaos na
velhice e com invalidez, em todas as situacdes de falta ou diminuicdo de meios de
subsisténcia ou de capacidade para o trabalho, promover a protecdo da salde,
nomeadamente através da prestacdo de cuidados de medicina preventiva, curativa e de
reabilitacdo, educar e formar profissionalmente os cidadaos e resolver os problemas

habitacionais das populac¢des (Seguranca Social, 2003).

Como forma de alcancar estes objetivos, o Instituto da Seguranca Social (ISS)
celebra acordos de cooperacdo e de gestdo com as IPSS, dos quais garantem a
concessdo direta de prestacdes em equipamentos e servicos a populacdo. Para além
destes acordos, também sdo concedidos apoios técnicos especificos e outros apoios
financeiros destinados a investimentos na criagdo ou remodelacdo dos
estabelecimentos, através de varios programas e medidas. As IPSS podem ter natureza:
Associativa - as associa¢Oes de voluntérios de acdo social, as associaces de socorros
mUtuos ou associagdes mutualistas, as irmandades da Misericordia; Fundacional - as
fundacBes de solidariedade social; 0s centros sociais paroquiais e outros institutos
criados por organizacdes da Igreja Catdlica ou por outras organizagOes religiosas,
sujeitos ao regime das fundacdes de solidariedade social.

IPSS: “sdo instituigdes constituidas por iniciativa de particulares, sem finalidade lucrativa, com o propdsito de
dar expressdo organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos, que ndo sejam administradas

pelo Estado ou por um corpo autdrquico, para prosseguir, entre outros” (Seguranga Social, 2003).
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Conforme o artigo 8° do EIPSS, as IPSS ap0s o seu registo adquirem o estatuto
de pessoas coletivas de utilidade publica, facto que lhes permite a atribuicdo de
beneficios (isencdes fiscais, apoios financeiros) e encargos (prestacdo de contas,
obrigacdo de cooperacdo com a Administracdo Publica) por parte do Estado. O Estado,
atribui desta forma as IPSS a capacidade de gerir as politicas sociais, contudo esta
gestdo nao se faz sem a avaliagéo e controle do Estado, pois este delega a execucdo das
acOes sociais, mas é ao Estado que cabe a responsabilidade de garantir os direitos
sociais da populacdo. Segundo Junqueira (2004), a parceria das organizagdes sem fins
lucrativos na gestdo das politicas sociais ndo serve apenas para inovar, mudando a
I6gica da gestdo publica, como também pode introduzir novas formas de gerir a politica

social.

Embora as IPSS pratiquem servigos de solidariedade social e ndo possuirem
como finalidade o lucro, ndo estdo ilibadas de cumprir aspetos de legitimagdo e
transparéncia. Tal como qualquer outra organizagao, as IPSS tém o dever de estabelecer
um processo de prestacao de contas. Apesar da finalidade ndo ser a obtencdo de lucro
as IPSS devem defender e valorizar a boa gestdo e a qualidade dos seus servigos. Dada
a crescente exigéncia da qualidade na prestacdo de servigos e na aplicacdo de fundos
doados por cidadaos privados, aumentam as exigéncias direcionadas para a boa gestao
das institui¢des. Segundo o autor Drucker (1997), “as organizac¢des sem fins lucrativos
tém muita consciéncia do dinheiro”, uma vez que este é dificil de obter e ndo ¢
suficiente para os gastos, contudo, a sua ac¢do nao é baseada no dinheiro nem o torna
central na estratégia a utilizar contrariamente as empresas com fins lucrativos. O ponto
de partida para definir o plano das instituicdes “deve ser a sua missdo pois esta da

indicagdo de como se deve processar a agao” (Drucker, 1997).

Hespanha et al. (2000), caracterizando o contexto portugués, referem que existem
varios problemas com as IPSS, problemas estes suscetiveis de afetar a gestao interna
das instituicOes e o seu desempenho perante os seus destinatarios. Os autores destacam
aspetos constrangedores do bom funcionamento das instituicbes que se traduzem na
intangibilidade dos servigos, isto €, ndo sdo palpaveis logo sdo dificeis de avaliar.
Referem também que a influéncia dos utilizadores na configuracéo da oferta de bens e
servicos é fraca, comparativamente com a forga que os consumidores detém sobre o
mercado. Assim, é também relatado pelos autores o reduzido comprometimento do
pessoal com a organizagdo e € mencionada a elevada probabilidade dos financiadores
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pressionarem a gestdo, no sentido de imporem critérios de atuacdo de acordo com 0s

respetivos interesses.

A REAPN (2007), revela que ja em 1995, apoés realizado um diagndstico sobre
ONG’S em Portugal, foi detetada a necessidade de introduzir alteragdes sobre as formas
de trabalho e organizacdo e a capacidade de resposta das instituigdes, uma vez que estas
revelavam graves problemas de gestdo. Esta situacdo surgiu, pelo facto das
organizacfes ndo possuirem uma visdo consolidada sobre o que faziam e onde
pretendiam chegar, carecendo do espirito critico necessario para enfrentarem novos
desafios. Este facto leva a que ainda hoje, as IPSS se deparem com problemas de
identidade relacionadas com o objeto da intervencdo, os principios orientadores, as
metodologias de trabalho e a relacdo a estabelecer com o Estado Social. Apesar de
procurarem contrariar esta situacao, as IPSS continuam a direcionar 0s seus servigos no
sentido da caridade, onde o mais importante é fazer o bem aos que mais precisao, sem

olhar para os recursos disponiveis e ao tipo de servicos prestados.

Guerrero e Moreno (2002), defendem que tém vindo a verificar-se algumas

alterac6es no entendimento do que é o Terceiro sector e as IPSS, tais como:

e Alteracdo na visdo e ampliacdo dos destinatarios do sector. Comeca-se a
perceber que os servigos sao destinados a populacdao em geral
independentemente do extrato social a que pertencem desde que necessitem
desse servico. Abandonando-se desta forma a ideia das IPSS para o0s pobres
desfavorecidos;

e As necessidades que se constituem como objeto de atencdo do sector tém
vindo a sofrerem alteracdes.

e A diversidade das necessidades dos clientes estd associada as alteragdes no
estilo de vida das populagdes sendo necessario que as respostas sociais tenham
que se adaptar a estas alteracdes e oferecam servigos que correspondam as
necessidades e expectativas dos destinatarios;

e A diversidade e aumento dos destinatarios dos servicos sociais tém especial
relevancia no que se refere a classe média que reconhece o seu direito a
prestacao de servicos que satisfacam as suas necessidades o que geralmente
nédo acontece com as classes desfavorecidas. Os grupos da classe média

possuem niveis de exigéncia mais elevados, assumem que tém direito aos
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servigos sociais cofinanciados pelo sistema de protecdo social bem como o
direito a usufruir de servigos prestados com qualidade.

e Salienta-se também o reconhecimento social da ideia de Empowerment dos
cidadéos que define que cada cidaddo tem direito e capacidade para participar
nos processos que lhe séo associados.

e A mudanga de percecdo dos individuos perante 0s servigos sociais leva a que
deixem ser utentes para ser clientes com direito a prestacdo de varios servicos
para os quais contribuiu durante a sua vida ativa nomeadamente através das

comparticipacdes para o sistema de protecédo social.

Por fim, Lucas & Pereira (2009) mencionam que as alteracbes mencionadas
anteriormente traduzem-se num desafio de ajustamento das respostas sociais as
necessidades dos clientes, através do SGQ. Este facto assume grande relevancia em
Portugal apos a deliberacdo da Cimeira de Lisboa realizada em Marco de 2000, onde
foi decidido pelos lideres europeus a necessidade de empreender reformas estruturais,
para que a Europa alcancasse e ultrapassasse 0 nivel socioeconémico dos Estados
Unidos e do Japdo até 2010. Neste sentido, cabe a economia social, nomeadamente as
IPSS, colaborar para 0 aumento da produtividade dos seus servi¢os de acdo social

enveredando pelo caminho da certificacdo pela qualidade.
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3.3. O PROBLEMA DA QUALIDADE NAS ORGANIZACOES

A definicdo do termo qualidade ndo é clara, uma vez que depende da
compreensdo de cada individuo. Cada pessoa possui necessidades e expectativas
diferentes relativamente ao mesmo produto ou servico, dai que a qualidade pode ser

entendida de varias formas e de diferentes modos.

Assim, qualidade pode ser entendida como sendo uma combinagdo de
caracteristicas na concepcao do fabrico/ servico prestado que proporcionam no cliente
um grau de satisfacdo, tendo em conta a fiabilidade, a adequabilidade e a durabilidade
do produto/servico. Deste modo, a qualidade deve ajustar-se as necessidades e
expectativas do consumidor tendo em conta o produto que se esta a vender ou o servigo
que se esta a prestar. Quando as expectativas e necessidades dos clientes sdo arrasadas,
significa que a qualidade do servico/ produto foi negligenciada (Gomes, 2004). Do
ponto de vista de Silva (2009), o principal fator para o consumidor escolher
determinado produto/ servico é a qualidade. Por sua vez, Gomes (2004) menciona que
devido a elevada pandplia de necessidades e expectativas dos seus clientes, as
organizacfes optam por especializar-se, de forma estratégica, em determinadas

dimensoes da qualidade.

O autor Gomes (2004), menciona que existem 3 pilares para definir a Teoria da
Qualidade ao nivel do Sistema de Gestao da Qualidade, que sdo: a qualidade depende
sobretudo do envolvimento total da gestdo de topo das organizac6es, no envolvimento
e autonomia dos colaboradores e na gestdo baseada em métricas e factos e na utilizacdo
de ferramentas estatisticas para o controlo da instabilidade e énfase no cliente. Assim,
a qualidade ¢ “uma questdo de politica operacional da organizag¢do, da gestdo de
recursos e, mais do que tudo, de préaticas de participacdo das pessoas, as quais ndo se
circunscrevem aos objetivos oficiais da qualidade nem aos requisitos da Norma”

(Domingues, 2006).

Na perspetiva de Domingues (2006), os determinismos tecnoldgicos ndo sao
suficientes para por a qualidade a funcionar regularmente “ (...) sem falhas, sobre os
carris dos procedimentos e a sinalizacdo das instrugdes de trabalho”. Quer com isto
dizer que os agentes operacionais tém a liberdade de poder agir de modo diferente a

norma, “ (...) utilizar regras e recursos de forma imprevista ou mesmo nao desejada,
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criar novas praticas que se sobrepfem as praticas rotinizadas, reinventar a qualidade

através de praticas situadas” (Domingues, 2006).

Conclui-se que a aplicacao da qualidade de uma organizacao, nunca deve
esquecer a importancia da mobilizacéo eficiente dos recursos humanos e financeiros,
a melhoria continua dos procedimentos de realizagdo e por fim a satisfacéo e o bem-
-estar do cliente.
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3.4. 0 “SISTEMA” DE GESTAO DA QUALIDADE

Tal como verificamos no ponto anterior, dentro de uma organizagdo existem
diferentes processos que transformam recursos em produtos ou servigos solicitados
pelos clientes. Neste sentido, Gongalves (2008) menciona que um SGQ € organizado
segundo um conjunto de procedimentos que funcionam atraves de processos-chave.
Estes processos devem ser executados e verificados continuamente da forma mais

apropriada possivel.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), é entdo a estrutura organizacional
criada para gerir e garantir a qualidade, 0s recursos necessarios, os procedimentos
operacionais e as responsabilidades estabelecidas (Norma 9000). Neste contexto, “o
sistema da qualidade reside no facto de que ele orienta 0 pensamento e portanto a a¢do
no sentido de alcangar eficaz e otimamente um objetivo (Pires, 2007)”. E um sistema
de gestdo, “(...) porque atribui sistematicamente recursos e responsabilidades de modo
a que a organizacao para a qualidade se torne viavel, efetiva e competitiva” (Pires,
2007) .

Na perspetiva de Pires (2007), os objetivos de um sistema da qualidade séo
resumidamente: “a) fornecer uma abordagem sistematica de todas as atividades que
possam afetar a qualidade desde a concep¢do ao fabrico, desde o estudo de mercado até
a assisténcia a pos-venda; b) privilegiar as atividades de prevencdo em vez de confiar
apenas na inspecdo; c) fornecer uma evidéncia objetiva de que a qualidade foi

alcangada”.

O Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) (2005), menciona que para uma
organizacédo ser mantida e liderada com sucesso necessita de ser dirigida e controlada
de forma sistematica e transparente. Neste sentido, as organizagdes devem promover
um espirito de equipa, uma vez que todos sdo responsaveis pela gestdo da qualidade.
Assim sendo, o IPQ (2005), identifica 8 principios de gestdo da qualidade que

melhoram o desempenho das organizacdes, que sao:

a) Focalizacdo no cliente - as organizagdes devem compreender as necessidades,
atuais e futuras, satisfazer os requisitos e exceder as expectativas dos clientes;
b) Lideranca — os lideres devem criar um ambiente interno que permita o pleno

envolvimento das pessoas para alcangar os objetivos da organizagéo;
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¢) Envolvimento das pessoas — facultar o pleno envolvimento das pessoas para que
as suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da organizacao;

d) Abordagem por processos — gerir as atividades e 0s recursos associados como um
processo, para que os resultados desejados sejam atingidos de forma eficiente;

¢) Abordagem da gestdo como um sistema — para que a organizacgdo atinja os seus
objetivos com eficiéncia e eficacia deve identificar, compreender e gerir processos
interrelacionados como um sistema;

f) Melhoria continua — numa organizacéo a melhoria continua do desempenho
global deve ser um objetivo permanente;

g) Abordagem a tomada de deciséo baseada em factos — as decisGes eficazes sdo
baseadas na analise de dados e de informacdes;

h) RelagGes mutuamente benéficas com fornecedores - uma organizagao e 0s seus
fornecedores sdo interdependentes e uma relacdo de beneficio matuo potencia a

aptiddo de ambas as partes para criar valor.

Neste contexto, torna-se tambeém importante referir que as organizacfes regem- -
se por principios e requisitos definidos numa familia de normas da Qualidade: a Familia
ISO 9000. Este modelo promove a implementacéo de ciclos integrados e sistematicos
de revisdo e melhoria, de modo a conduzir a satisfacdo do cliente e a uma maior

competitividade.

O desenvolvimento, implementacdo e melhoria da eficacia do SGQ segue a
metodologia do Ciclo de Deming (PDCA) (plan, do, check and act) que se resuma na

seguinte figura:

Figura 2: Ciclo de Deming

Atuar " Planear
(Act) (Plan)

. | |

Verificar Fazer
(Check) (Do)

Fonte: Associacdo Empresarial de Portugal
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Planear — estabelecer 0s objetivos e 0s processos necessarios para apresentar

resultados de acordo com os requisitos do cliente e as politicas da organizacao.
e Fazer — Implementar 0s processos.
e Verificar — Monitorizar e medir os processos / produtos em comparacédo com
politicas, objetivos e requisitos para o produto e reportar os resultados
e Atuar — empreender agOes para melhorar continuamente o desempenho dos

processos.

A implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade passa ainda pelas
seguintes fases: documentar o que se faz, fazer o que estd documentado e Registar o

que se fez.
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3.4.1. Processo de Concecao e Desenvolvimento do Manual da Qualidade do

Instituto da Seguranca Social

A implementagdo de um Modelo da Qualidade do ISS, € um processo complexo
que requer o completo envolvimento da Gestdo de topo e necessita da cooperacgéo de

todos os colaboradores da instituigéo.

Primitivamente a maior dificuldade encontrada foi como iniciar todos 0s
procedimentos do Modelo da Qualidade do ISS. Apds uma leitura atenta e cuidada ao
Manual de Processos-Chave de Centro de Dia do ISS, conclui que devemos comecar
por perceber quais as metodologias de trabalho da instituicdo, qual o propdsito da
resposta social, assim como quais as necessidades, potencialidades e fraquezas dos

utentes (figura 3).

Figura 3: Modelo de um sistema de gestdo de qualidade baseado em processos

S
o o — — — — — _)1 Rcsponsabilidade] alC
da direccao t
L " 4 N i
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N g il T
I b Pt F
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2 Entradas Saidas Servigo
| —

Fonte: 1SO 9000:2000

Na figura 3 verificamos um esquema que esclarece o funcionamento de uma
organizacdo segundo uma abordagem por processos. Esta abordagem inicia-se pela
definicédo das necessidades e exigéncias do cliente, de seguida os resultados obtidos sdo
sujeitos a uma medi¢do, a uma anélise e a uma melhoria, com o intuito de conquistar a
satisfagio do cliente. E de realcar que a satisfacdo do cliente é sempre o principal

requisito tanto na entrada, como na saida de todo o processo.

Esta abordagem por processos, leva-nos a perceber que uma instituicdo € uma
rede de processos interligados entre si e é na definicdo destes processos e no

estabelecimento destas ligagcdes que se deve dar inicio a implementacdo deste modelo

32



Processos-Chave do Sistema de Gestdo da Qualidade — Resposta Social Centro de Dia

da qualidade. Assim, 0 meu plano de intervencdo assenta neste procedimento, sendo a

forma encontrada para responde as necessidades da instituicéo.

Neste sentido, para dar inicio a este processo, em primeiro lugar defini um
fluxograma detalhado onde estdo estabelecidas as responsabilidades e os pontos de
controlo ao longo do processo, assim como assegurei a planificacdo, a avaliacdo e a

atualizacdo de todo o processo.

Dos Processos-Chave de prestacdo de servicos, expostos no Modelo da Qualidade
da Resposta Social Centro de Dia, apenas implementei os seguintes: Candidatura,
Admissao, Elaboracdo e Acompanhamento do Plano de Desenvolvimento Individual,
Planeamento e Acompanhamento das Atividades Socioculturais e, por fim, Cuidados
Pessoais e de Salde. Os Processos-Chave de Nutricdo e Alimentacdo, Apoio
Psicossocial e Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana ndo foram
trabalhados, uma vez que a instituicdo ndo apresenta 0S recursos humanos e as

condicdes fisicas necessarias para serem implementados.
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3.4.2. SGQ nas Respostas Sociais

Hoje em dia, a qualidade nao se apresenta como um tema de discussao, dado que
as organizacOes tém de se adaptar a este panorama, visto como essencial para a
sobrevivéncia de qualquer organizagéo (Pires, 2007). Neste sentido, tal como em todos
0s sectores sociais, as organizacfes do Terceiro Sector preocupam-se em garantir aos
seus clientes servigos de qualidade, que respondam as suas necessidades, expectativas
e potencialidades, tendo sempre em consideracdo a melhoria do desempenho dos

SEervicos e a sua correta monitorizagéo e medicao.

O Sistema de Gestdo da Qualidade, é para estas organiza¢Ges, uma base para 0
desenvolvimento e melhoria continua dos servicos prestados. Ao nivel interno, uma
organizacdo passa a adotar um modelo de gestao por objetivos, assim como melhora a
comunicacdo, a atribuicdo de responsabilidades e avalia a satisfacdo e insatisfacdo dos
colaboradores e Utentes. Ao nivel externo, o SGQ desenvolve uma imagem da
organizacdo positiva, uma vez que melhora o contacto que estabelece com o0s
fornecedores e com as parcerias, gere de uma forma clara as necessidades e expectativas

dos clientes e administra de forma eficaz as verbas que lhe séo disponibilizadas.

O modelo de gestdo da qualidade das respostas sociais, vem responder
particularmente a trés desafios que atualmente se colocam as organizac6es que prestam
servicos de apoio social. O primeiro desafio trata-se da necessidade premente da
qualificacdo dos agentes e das respostas sociais, para que possam responder de forma
mais eficiente e eficaz as necessidades e expectativas dos clientes. Esta situacéo,
implica a passagem da tradicional intervencao assistencialista para uma outra forma de
trabalhar, em que a prevencao e a promoc¢ado do desenvolvimento social passam a ser as
palavras-chave condutoras de uma intervencdo qualificada. O segundo desafio, refere-
se a sustentabilidade dos servicos, através de uma gestdo estratégica assente nos
principios da melhoria continua, do planeamento, da lideranca e da cooperacdo e
participacdo coletivas. O terceiro e ultimo desafio diz respeito, & cada vez maior
competitividade do Terceiro Sector, constituindo um nicho de mercado a explorar por

varios agentes.

Estes desafios podem constituir-se em oportunidades de mudanga, para que a
prestacdo de servicos se desenvolva através de uma cultura da qualidade com valores

orientados para as pessoas, para a sua dignidade, para a defesa dos seus direitos, para a
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solidariedade, para o profissionalismo e para a arte de saber fazer bem. Entdo, o
Programa de Cooperacdo para o Desenvolvimento da Qualidade e Seguranca das
Respostas Sociais vé assim assegurado o objetivo de “garantir aos cidaddos o acesso a
servigos de qualidade adequados a satisfacdo das suas necessidades e expectativas”
(Silva, 2008). A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade das respostas
sociais, reine principios e conceitos de exceléncia da qualidade que estabelecem os
padres de desempenho e 0s necessarios critérios quantificaveis. Necessita ainda de
avaliar todo o trabalho realizado, medindo a satisfacdo e percecdo do cliente,

colaboradores e respetivos parceiros.

Assim sendo, a gestdo proactiva das instituicbes de apoio social constitui a
finalidade do sistema de gestdo da qualidade que “seguindo o modelo desenvolvido ¢
disponibilizado, desde 2005, pelo ISS para as respostas sociais Servico de Apoio
Domiciliario, Centro de Dia e Creche, apresentam ja servicos certificados,
nomeadamente, pela norma NP EN ISO 9001:2000, testemunhando o quanto a
implementagao” (Silva, 2008). Neste seguimento, o Sistema de Gestdo da Qualidade
nas respostas sociais facilita e, principalmente, diminui o volume de trabalho,
permitindo um funcionamento normalizado e sistematizado que rentabiliza recursos e

permite uma clara defini¢do de prioridades (Instituto de Seguranca Social, 2003).

A aplicacdo dos principios de gestdo é ja a realidade de algumas instituicdes e
conceitos como “cliente”, “stakeholders” e “benchmarking” estao hoje interiorizados e
fazem parte do dia-a-dia de muitos colaboradores e suas direces. Entenda-se por
“stakeholders” todos os colaboradores, associados, utilizadores, fornecedores,
financiadores e outros parceiros de uma organizacdo (REAPN, 2007). O
“benchmarking” corresponde a divulgacgdo, dos servigos prestados e dos resultados
obtidos, aos clientes e colaboradores. Na atualidade, as instituicdes deparam-se cada
vez mais com uma geracdo de clientes qualificados, que dificulta o processo de
negociacdo com os mesmos. Estas dificuldades surgem, pois uma vez qualificados
conhecem perfeitamente os seus direitos e deveres, para além de terem uma boa
capacidade de argumentacdo. E também, neste contexto, que se torna importante a
entrada do Terceiro Sector no SGQ, pois o principio maximo da qualidade ¢ trabalhar
por objetivos que, por sua vez, vao incentivar a instituicdo a melhorar os seus servicos,

a apoiar os seus clientes e a proporcionar-lhes o maximo de bem-estar.

35



Processos-Chave do Sistema de Gestdo da Qualidade — Resposta Social Centro de Dia

A gestdo da qualidade das respostas sociais torna-se numa necessidade sentida
pelas instituicdes que comprometidas com o bem-estar dos seus clientes, fomentam um
trabalho de qualidade. Assim, a participagdo, o saber, 0 compromisso de todos, a
descentralizacdo, a transparéncia da gestdo, a eficacia e a eficiéncia, concorrem
diretamente para uma gestdo qualificada em toda a instituicdo. Neste sentido, esta
situacdo privilegiar uma visdo holistica do sistema e desenvolve um conjunto de
atividades coordenadas para dirigir e controlar todo o processo. O SGQ aposta, deste
modo, na qualidade total, pois esta atenta a todas as partes interessadas, aos resultados,
ao cliente, a melhoria continua e a aplicacdo de normas que definem padrdes de
qualidade (Silva, 2008).

O Instituto da Seguranca Social, entidade que tutela as Instituicdes do Terceiro
Sector, desenvolveu Modelos de Avaliacdo da Qualidade especificos para cada
Resposta Social. A implementacdo destes modelos tém o intuito de prestar servicos
com qualidade, construindo nas organizagdes um ambiente humanizado e
personalizado. Segundo o ISS (2014), “o sistema de qualificagdo das respostas sociais
foi desenvolvido com o objetivo de garantir aos cidaddos o acesso a servigos e
equipamentos de qualidade. Baseia-se num conjunto de critérios e requisitos que uma
vez cumpridos pelas Institui¢des, Ihes daré a oportunidade de serem detentoras de uma
Marca de Qualidade, legalmente registada, que atesta a conformidade dos seus servigos
com estes mesmos requisitos”. Neste sentido, o ISS refere que o certificado da
qualidade é quando os servicos de um determinado equipamento social dé& garantias de
que é capaz de responder as necessidades, expectativas e exigéncias do cliente, com
qualidade. A Certificacdo da Qualidade das Respostas Sociais €, portanto, o
reconhecimento, por uma entidade externa e independente a Seguranca Social
(Entidade Certificadora) em que os servigos prestados satisfazem de uma forma eficaz

os clientes e as exigéncias legais e regulamentares ao seu funcionamento.

A Marca de “Resposta Social Certificada” representa 3 niveis de qualificacdo de
crescente exigéncia. Os niveis de exigéncia dependem do grau de desenvolvimento do

Sistema de Gestdo da Qualidade, que séo:

e Certificacdo de Nivel C — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a

qualificagdo de Nivel C;
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e Certificacdo de Nivel B — cumprimento dos requisitos estabelecidos para a
qualificacdo cumulativa dos Niveis C e B;

e Certificacdo de Nivel A —cumprimento dos requisitos estabelecidos para a
qualificacdo cumulativa dos Niveis C , B e A (a totalidade dos requisitos do
Modelo de Avaliacdo da Qualidade)

No entender do ISS (2014), as vantagens que um cidaddo possui ao usufruir de
Respostas Sociais certificadas, passam por ter: Garantias de um servi¢o personalizado,
empenhado na satisfacdo dos seus clientes e de qualidade publicamente reconhecida,
garantia de um servigo prestado por profissionais devidamente qualificados para o
desempenho das suas fungdes e responsabilidades, garantia de que estdo assegurados
todos os requisitos legais ao funcionamento da Resposta Social (exemplo: seguranca
ao incéndio, higiene e seguranca alimentar, seguranca, higiene e saude no trabalho,
acessibilidades, etc.) e Garantia de que a sua opinido e a sua participacdo serdo
fundamentais para a melhoria da prestagao dos servigos.
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35. A MUDANCA ORGANIZACIONAL COMO DESAFIO
CONSTANTE

O Centro Social da Paroquia de Adaufe teve a necessidade de colocar em pratica
um processo de mudanca organizacional, uma vez que foi influenciado por forcas
externa a atualizar os seus procedimentos de trabalho, assim como sentiu a necessidade
melhorar 0s seus servicos e processos internos, de modo a manter uma logica entre 0s
elementos organizacionais, 0s recursos humanos, a estrutura ou a cultura
organizacional, promovendo uma melhoria continua dos seus servi¢cos. Neste sentido,
é importante perceber o conceito de mudanca organizacional, as suas tipologias e

resisténcias.

A mudanca organizacional esta na ordem do dia, uma vez que a maioria das
organizagfes atuam num ambiente altamente competitivo e dindmico, 0 que exige
destas empresas uma grande capacidade de mudar constantemente de forma eficaz e
eficiente. Assim, torna-se impossivel administrar uma instituicdo de forma estatica,
pois a partir do Gltimo quartel do século XX as organizacdes ganharam um ritmo e grau

de mudanca que atingiram propor¢des desconhecidas até entdo (Caetano, 2001).

Coch & French (1948), nos anos 40, deram inicio ao conceito de mudanca na area
da psicologia social e afirmavam que as mudancas frequentes no trabalho das pessoas
eram necessarias para manter as condi¢cdes de concorréncia e de desenvolvimento
tecnoldgico. Mais tarde, em 1981 March J. referia que a maioria das mudancas
organizacionais dirigiam-se sobretudo a forcas demogréaficas, econémicas, sociais e

politicas, adiantando que todas as organizac¢des enfrentam mudancas continuamente.

A mudanca organizacional pode, deste modo, ser entendida como a evolugéo da
empresa ao longo do tempo e enquanto sistema aberto uma organizagao “¢ influenciada
e procura influenciar as mudancas que ocorrem na sua envolvente, com a qual esta em
constante interacdo (...) ” (Caetano, 2001). Assim, as organizac¢des adquirem a mudanca
organizacional como uma necessidade para se poderem adaptar as transformacdes que
vigoram no ambiente envolvente, com o intuito de manter a congruéncia entre 0s
elementos organizacionais, como, o proprio negdcio, 0s recursos humanos, a estrutura
ou a cultura, de modo a sobreviver e prosperar no mercado. (Nadler, Shaw & Walton,
1995). Numa perspetiva de desenvolvimento organizacional, a mudanca pode ser

entendida como “um conjunto de teorias, valores, estratégias e técnicas, cientificamente
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comprovadas, cujo objetivo € obter uma mudanca planeada no ambiente de trabalho
com a finalidade de promover o desenvolvimento individual e a melhoria do
desempenho dos membros organizacionais, através da adocdo de novos

comportamentos nas suas fungdes” (Porras & Robertson, 1991).

As mudancas que rodeiam as organiza¢es acabam por provocar, mais cedo ou
mais tarde, problemas de alinhamento. Desta forma, é também a partir destes problemas
que surge a necessidade das organizacdes alterarem o que num determinado espaco de
tempo as caracteriza, ou seja, a sua identidade, os seus valores, 0s seus objetivos
estratégicos, os seus pressupostos fundamentais, a necessidade de mudanca instala-se,
seja de uma forma mais profunda ou mais estratégica (Bilhim, 2001). No caso do Centro
Social da Paréquia de Adaufe, trata-se de uma instituicdo que durante os seus 23 anos
de existéncia, quase nunca apostou na melhoria e atualizacdo dos seus servicos e
processos administrativos. Contudo, com as exigéncias estruturais e politicas do ISS, o
Centro Social da Pardquia de Adaufe sentiu a obrigacao de efetuar alteragdes profundas
ao nivel das infraestruturas do préprio edificio - optando por mudar de instalagdes e
construir um edificio de raiz; ao nivel administrativo — com a atualizacdo dos
procedimentos de trabalho; e ao nivel dos Recursos Humanos - com a contratacédo de
uma profissional qualificada em Servico Social e uma cozinheira no sector dos servigos
de producdo alimentar. Estas alteracfes estdo a ser aplicadas segundo o Manual da
Qualidade do ISS que funciona como um modelo de aplicacdo de Processos-Chave

adaptado para cada tipo de Resposta Social.

Sofremos na atualidade imensas mudancgas no ambiente de trabalho e na prépria
estrutura organizacional, uma vez que a estrutura rigida e hierarquizada das
organizacOes foi substituida pelo trabalho em equipa e 0s processos organizacionais
tornaram-se mais dependentes da tecnologia. Como resultado, os processos de mudanca
organizacional na area da inovacdo e desenvolvimento impulsionaram o
desenvolvimento dos processos de gestdo organizacional, melhorando a gestdo de
carreiras, promovendo o trabalho em equipa e tomada de decisOes, alterando as
definigdes de estratégias e de gestdo de recursos humanos, entre outras situagdes (Poole
et al., 2000).

Assim, a mudanga em contexto organizacional tornou-se numa posicao de grande

responsabilidade para as organizacgdes, pois cada vez mais se torna dificil identificar a
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altura certa para dar inicio ao processo de mudanca. Conclui-se, desta forma, que uma
mudanc¢a organizacional reune um conjunto de caracteristicas fundamentais que
orientam as organizagdes nas constantes alteracdes das novas tecnologias do mercado,
tendo sempre em conta que esta adaptagdo a mudanca deve ser rapida e continua. A
mudanca implica, desta forma, uma boa gestdo estratégica nas tomadas de decisao.
Segundo afirma Cunha et al. (2007), ¢ também importante salientar que qualquer
organizacdao esta inserida num determinado meio e este meio que a envolve funciona
como uma orientacdo externa que influencia diretamente a sua atuacdo. Todos 0s
recursos que as organizagdes necessitam, estdo inseridos nesse meio que a envolve, tais
como: as matérias-primas, 0s recursos humanos, ou a tecnologia, e € nesse mesmo meio
que os resultados da atividade de uma organizagdo, ou seja, 0s seus produtos sao
disponibilizados.

O meio envolvente de uma organizacdo caracteriza-se por todos os elementos
externos a organizagdo e que afetam ou podem vir a afetar a sua atividade direta ou
indiretamente, tanto ao nivel local, nacional ou global. Na perspetiva de Aldrich (2008),
0 meio envolvente da organizacdo corresponde a uma fonte de informacdes, que, depois
de filtradas pelos membros, e principalmente pelos gestores, organizacionais, se tornam
no principal ingrediente do processo de tomada de decisdo interna. O que revela que
salvo algumas excec0es, as organiza¢des dependem do intercdmbio sustentado com o

meio envolvente.

Na perspetiva de Cunha et al. (2007), existem duas dimensdes ambientais do meio
envolvente, que sdo elas: a dimensdo envolvente geral e a dimensdo envolvente
especifica. A envolvente geral corresponde a todos os fatores que compdem o meio
envolvente e influenciam de forma indireta a organizacdo. Esta dimensdo, apesar de
interagir de forma indireta com as organizagdes, acaba por as afetar. Constitui-se por
fatores politico legais, econdmicos, socioculturais, tecnologicos, demograficos e o
ambiente fisico. Por sua vez, a dimensdo envolvente especifica, corresponde a fatores
que revelam uma influéncia direta na atividade da organizagdo, ou seja, as organizagdes
séo influenciadas tendo em conta os seus clientes, os seus fornecedores, 0s seus
concorrentes diretos, as tecnologias que o seu sector de atividade disponibiliza, dos seus

acionistas, dos seus sindicatos, entro outros.
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Na figura seguinte estdo representadas as influéncias das duas dimensdes, tendo

em conta 0 modo como influenciam no processo de mudanca organizacional.

Figura 4: Grupos de influéncia da mudanca organizacional, adaptado de lvancevich &
Matteson (1999)

- Membros organizacionais;
- Cientes;

- Envolvente Ecoldgica;
- Envolvente Sociocultural;

- Envolvente Tecnoldgica. - Estado.

A figura 4 representa a perspetiva dos autores Ivancevich & Matteson (1999) que
explicam que no ambiente externo, as forcas do ambiente geral (compostas pelo
envolvente politico, econdmico, ecolégico, sociocultural e tecnoldgico) assumem um
papel importante na decisdo do processo de mudanga, contudo, ndo significa que estas
forgas sejam a principal influéncia para a iniciagdo do processo. No ambiente interno a
necessidade da mudanca ocorre ao nivel do ambiente operacional que corresponde a

problemas relacionados com 0s processos organizacionais e comportamentais.

Nesta logica de ideias, ao nivel do ambiente externo e do ambiente geral, o Centro
Social da Par6quia de Adaufe, detém influéncias relacionadas com todas as envolventes
apresentadas. Ao nivel da envolvente politico-legal, detém a autoridade do ISS que
delimita regras e obrigagdes que devem ser cumpridas. Na envolvente econémica, a
instituicdo sente a necessidade de se atualizar, de maneira a atingir a sustentabilidade
organizacional e na envolvente sociocultural a instituicdo sente-se obrigada a adaptar-
se as vivéncias e cultura da populacéo e organizagdes que a rodeiam, pois caso contrario

corre o risco de ser rejeitada socialmente. Na envolvente tecnologica, a institui¢do sente
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a necessidade de se modernizar, na medida em que aumenta a eficiéncia organizacional

ao nivel administrativo e econdmico.

Quanto ao ambiente interno e operacional do Centro Social da Paréquia de
Adaufe a envolvente grupos de presséo, fornecedores e concorrentes sao influenciaveis,
pois basta oferecerem um servico com maior qualidade, para a populagéo envolvente
optar pela concorréncia. Os membros organizacionais, clientes e o proprio Estado,
também possuem a sua influéncia na instituicdo na medida em que sao determinantes
nas tomadas de decisdo e basta uma decisdo mal tomada ou colocada em espera, para

afetar o bom funcionamento da instituig&o.

Conclui-se, deste modo, que o Centro Social da Pardquia de Adaufe assume e
inicia o seu processo de mudanca, devido a existéncia de influéncias internas e externas,
mas a verdade é que sem estas forcas internas e externas a mudanca e o
desenvolvimento organizacional deixaria de fazer sentido. Assim sendo, é importante
a instituicdo recorrer a estas influéncias de maneira consciente e encara-las sem grandes

resisténcias a mudanca.
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3.5.1. Tipos de Mudanca Organizacional

A mudanca organizacional é provocada, tal como analisamos anteriormente, por
diversas influéncias internas e externas que vao surgindo ao longo do tempo. Estas
mudangas devem surgir de um processo devidamente planeado pelas organizagoes,

contudo nem sempre este plano é bem orientado ou entdo nem sempre € definido.

Segundo o autor Caetano (2001) “a mudanga pode ser planeada ou néo planeada,
conforme é estruturadamente desencadeada do interior da organizacdo ou € requerida
por fatores externos, aos quais a organizacao procura reactivamente ajustar-se. Assim,
a mudanca planeada requer da organizacdo estabilidade e previsibilidade para poder
operar, 0 que permite a organizagao prever temporariamente todas as fases do processo,
desde a concecdo, a implementacdo e a finalizagdo. A mudang¢a ndo planeada surge de

pressdes para manter ou aumentar a competitividade (Caetano, 2001).

Figura 5: Tipos de mudanca organizacional de Porras e Robertson (1992)

—

Incremental Transformacional
i H
Evolucionaria Eevolucionaria

—

Tal como nos é representado na figura 5, a mudanga organizacional é
desencadeada segundo quatro elementos que sdo: o incremental, o transformacional, a
evolucionéria e a revolucionaria. O incremental, corresponde a realizagdo de mudancas
planeadas de primeira ordem, tais como o processo normal de atualizagdo do
funcionamento da organizacdo; o transformacional, procede segundo um plano
previamente elaborado e dirige-se sobretudo a mudancas no clima e na cultura da
organizacdo; a evolucionaria, provém de mudancas ndo planeadas que surgem devido
ao crescimento imediato da organizacdo, como forma de responder as necessidades dos
clientes ou a pressdo dos concorrentes; a revolucionaria acontece quando a organizagao
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se vé obrigada a alterar os principios que a orientam, tanto ao nivel da estrutura, como
ao nivel do funcionamento global e estratégico (Porras e Robertson, 1992). Na
atualidade, a quantidade de contingéncias que afetam o funcionamento das
organizagOes, fazem com que cada vez mais as organizagbes optem por realizar
mudancas de cariz evolucionario e revolucionario, para que possam sobreviver e
crescer no mercado. Assim, “a frequéncia com que as mudangas ndo planeadas tém
vindo a ser necessarias requer a propria mudanga da ideia de mudanga planeada”
(Caetano, 2001).

Com base na anélise de Porras e Robertson (1992), conclui-se que o Centro Social
da Paroquia de Adaufe encontra-se a realizar uma mudanca planeada e incremental,
uma vez que antes de dar inicio a todo o processo foi realizado um planeamento com
objetivos e estratégias bem definidas. Estas mudancas correspondem a atualiza¢des do
préprio funcionamento da organizacdo e pretendem melhorar a qualidade dos servigos

prestados, assim como melhoram as metodologias de trabalho.
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3.5.2. Resisténcia a Mudanca

A resisténcia a mudanca €, segundo varios autores, uma das possiveis reacoes,
uma vez que é geradora de sentimentos como 0 medo e a ansiedade. Estes sentimentos
de medo, ansiedade e inseguranca pdem em causa a necessidade dos funcionéarios das
organizacOes se sentirem confiantes, com uma boa autoestima e motivados. Nesta
ordem de ideias, a autora Almeida (2005) refere que as resisténcias a mudanca sao:
ameagca, critica, mudanca vinda do exterior, perda de controlo, incerteza e falta de
confianga, medo, aumento do volume de trabalho, competéncias, ressentimentos
passados, efeitos ondulares, porque no prosseguimento de uma mudanca, surgirdo

outras.

A implementacdo de um processo de mudanca pode manifestar, nos elementos
envolvidos, diversas caracteristicas que derivam da intensidade e da radicalidade dos
estimulos impostos. Se a proposta da mudanca é exposta ou é encarada como uma boa
sugestdo, a adesdo é imediata, no entanto, se a proposta de mudanca é mal explicada e
encarada com uma resisténcia instantanea, o processo de implementacdo planeado
torna-se ainda mais complexo. Geralmente, “a interpretacdo que os empregados fazem
das razdes que Ihes sdo fornecidas para a realizacdo de mudancas influéncia o0 modo
como reagem e se predispoem a colaborar ou ndo com a direcdo da organizagdo”
(Caetano, 2001). A resisténcia a mudanca parte, deste modo, tanto dos colaboradores
da organizagdo, como da propria direcdo. Segundo Caetano (2001), “os gestores tém
tanto maior necessidade de apresentarem justificacdes sociais para a mudanca quanto
mais negativas para 0s empregados forem as consequéncias previstas dessas
mudancas”. Na perspetiva dos gestores a apresentacdo cuidada destas explicagdes tém
bons resultados, pois visam a reducdo da resisténcia a mudanca, no entanto a
credibilidade das rez6es expostas depende da credibilidade que cada colaborador atribui

a mudanca organizacional e as respetivas consequéncias (Caetano, 2001).

A perspetiva da justificacdo acaba por ser insuficiente e o ideal, segundo Caetano
(2001), é planear a resisténcia a mudanca, paralelamente com o processo de
planeamento da mudanga. Neste sentido, Coch e French (1948), consideram que “um
dos fatores que mais contribui para a reducdo da resisténcia a mudanca consiste na
participagdo dos colaboradores no processo de tomada de deciséo sobre as mudangas

organizacionais a implementar”.
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De acordo com Lawler (1986) existem trés processos associados a participacéo
dos colaboradores na mudanca organizacional, que séo eles: processos motivacionais,
processos relativos a propria natureza da mudanga e processos de comunicagdo. O
processo motivacional, corresponde a participacdo das pessoas no processo de
mudanca, o que faz com que estas se impliquem psicologicamente nas mudangas a
realizar. A natureza da mudanca, refere-se a participacdo das pessoas, pois procuram
estruturar a mudanga de acordo com 0s seus interesses e ao perceberem as
consequéncias dessa mudanga, maximizam os beneficios que dai podem obter. A
comunicacdo é um elemento muito importante numa organizagdo, na medida em que
pode permitir uma melhor aceitacdo dos objetivos da mudanca, assim como das suas

consequéncias ao nivel dos colaboradores e da propria organizag&o.
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36. O OBJETIVO DA SUSTENTABILIDADE E (N)AS
ORGANIZACOES

O Sistema de Gestdo da Qualidade, € um conjunto de procedimentos que
procuram garantir a qualidade 0s recursos necessarios, 0S processos operacionais e as
responsabilidades estabelecidas, para que a qualidade se torne viavel, efetiva e
competitiva. Assim, torna-se importante perceber até que ponto a implementagdo dos

procedimentos do SGQ promove e garante a sustentabilidade organizacional.

A sustentabilidade surge como uma procura institucional para progredir através
da promocao de politicas e a¢bes, onde num cariz econémico proporciona a preservagao
do presente sem penhorar o futuro. Tal como o SGQ, 0s processos para a
implementacao da sustentabilidade estao aliados a estratégias econdémicas, a estratégias
de gestdo de recursos humanos e a estratégias de comunica¢do organizacional. Uma
organizacao ao possuir critérios do SGQ, como a melhoria continua do desempenho
global da organizacdo, o envolvimento dos colaboradores, uma boa relacdo com o0s
fornecedores e a focalizacdo no cliente, detém niveis de exigéncia e rigor que evitam
problemas relacionados com a falta de transparéncia e incompatibilidade
organizacional. Neste sentido, 0 SGQ usufrui de todas as caracteristicas necessarias e
diferenciadoras para ser um agente de exceléncia, desenvolvimento e sustentabilidade
organizacional, pois procura operacionalizar as suas decisdes envolvendo todas as

partes interessadas, atribuindo-lhes exigéncia, transparéncia e beneficios.

Atualmente, as organizacGes optam por adotar comportamentos isomorficos,
devido a pressbes formais e informais exercidas por organizacGes sobre outras
organizacgOes dependentes delas (DiMaggio e Powel, 1983). Deste modo, utilizam este
tipo de comportamentos como forma de reforgar a sua sustentabilidade. Assim, as
instituicOes imitam exemplo de estruturas organizacionais bem-sucedidas, sob forma
de diminuir a incerteza do erra, as ndo conformidades em auditorias e 0 aumento da

legitimidade e aceitacdo organizacional.

No entanto, deve-se ter especial cuidado com este tipo de comportamento, Vvisto
que imitar ndo é suficiente para alcancar o sucesso desejado. Cada instituicdo detém
necessidades diferenciadas, o que significa que cada uma deve personalizar a sua acao
para produzir a eficiéncia e a eficacia desejada. Geralmente, as organizagdes que
possuem o SGQ, preocupam-se em elaborar uma politica da qualidade, ambiente e
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seguranca e caem no erro de aplicar politicas utilizadas noutras organizacdes
concorrentes. Esta situacdo promove a desvinculacdo da politica social a pratica dos
colaboradores, origina o desconhecimento das politicas da qualidade e desvaloriza o
facto das politicas da qualidade serem um compromisso de todos os intervenientes da
organizacdo. A posicdo destas organizacOes perante 0 SGQ acaba por se traduzir num
cinismo organizacional, uma vez que as politicas sociais sdo verdadeiras utopias, mitos
e conceitos que s6 ficam bem no papel, pois ndo correspondem de todo a realidade da
pratica organizacional. Neste sentido, o conceito de cinismo organizacional traduz-se
numa atitude composta de crencas, afetos e tendéncias de comportamento para com as
organizacOes (Dean et. al. 1998). Quando estas atitudes se desunem da ideologia, esta
origina conflitos e dificulta a producdo da acdo, o que posteriormente serve para
acentuar ainda mais o conflito (Brunsson, 2006).

Nas organizacdes, geralmente os colaboradores acabam por desempenhar as
ideologias organizacionais inconscientemente, pois conhecem e guiam o seu trabalho
pelo cargo e obrigacGes que ocupam. Estes individuos nem se apercebem que é a
sustentabilidade que fornece o guia de orientacdo para 0s processos de mudanca
(Siebenhtiner e Arnold, 2007). No entanto, estes processos de mudanca orientada para
a sustentabilidade organizacional pode ter que enfrentar barreiras internas e externas,
ao nivel das atitudes dos membros da organizacdo, constrangimentos regulares, entre
outras situacdes (Epstein e Wisner 2001). Assim, as organizacdes procuram
desenvolver estratégias para combater a falta de conhecimento das politicas da
qualidade e as mais utilizadas sdo: aplicar as politicas em locais visiveis a todos 0s
colaboradores, enviar email’s explicativos aos colaboradores antes das auditorias, entre

outras situacdes.

Neste contexto, Domingues (2012), refere que as condutas reguladoras podem ter
efeitos ndo previstos, como a reducdo da hipocrisia e o reforco da conformidade
normativa, a perda de eficiéncia de tecnologias nucleares, aumentar os erros e as falhas
processuais, aumentar a ambiguidade organizacional, e favorecer a reprodugdo de
praticas ilegitimas (Domingues 2012). Isto significa que se as politicas sociais nao
representarem a verdadeira esséncia da organizacao, a divulgacao das politicas sociais
acabam por ser insuficientes, visto que a relagdo entre a conduta normalizadora e a
normalizacdo ndo é linear nem previsivel. Embora existam normas e procedimentos
referenciais do SGQ, estes devem ser trabalhados de maneira a se adaptarem a realidade

48




Processos-Chave do Sistema de Gestdo da Qualidade — Resposta Social Centro de Dia

organizacional. Esta atitude transfere ao SGQ o planeamento, previsdo, monitorizacdo
e melhoria continua, bem como na satisfacdo das necessidades e expectativas das

entidades interessadas da organizacao.

Tal como podemos verificar nas explicacBes anteriores, a relacdo entre 0 SGQ e
a sustentabilidade é bastante complexa, incerta e ambigua. Neste contexto, o autor
Domingues (2012), menciona que a incerteza € afetada pela regulacdo e afeta a
sustentabilidade e, em condicGes de incerteza organizacional, a articulacdo dos
objetivos individuais e dos objetivos organizacionais € mitigada (Domingues 2012).
Verificamos, deste modo, que a sustentabilidade ndo € facilmente atingivel através de
procedimentos planeados e monitorizados, uma vez que nao Sa0 pProcessos previsiveis

e controlaveis e tanto podem aumentar como diminuir as condi¢des da sustentabilidade.

A sustentabilidade organizacional é, portanto, bastante dificil de definir. Abrange
diversas dimensdes organizacionais (ambiental, financeira, social, politica, entre
outras) e tendo em conta a sua complexidade e incerteza, deve ser mais perspetivada
como abordagem do que como conceito ou processo (Robinson 2004). Assim, a relacéo
entre a qualidade e a sustentabilidade é bastante subjetiva e dependente de diversos
fatores. Embora todas as organizag¢6es procurem atingir a sustentabilidade, néo se pode

afirmar que esta relacdo é perfeita e linear.
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4. METODOLOGIA DA INTERVENCAO
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4.1. PARADIGMA SOCIO-CRITICO

O paradigma é um sistema de principios, crencas e valores que orienta a
metodologia e fundamenta as suas conce¢fes numa dada epistemologia (Coutinho,
2011). O Paradigma Socio-critico, baseia-se na critica social, com uma forte
autorreflexdo, pois acredita que o conhecimento é construido por interesses que se
baseiam nas necessidades existentes (Alvarado e Garcia, 2008). Neste sentido, este
paradigma é desenvolvido através de um processo de constru¢do e reconstrugdo

posterior da teoria e da pratica.

Segundo os principios fisiolégicos de Habermas, a teoria critica rejeita a
existéncia de um conhecimento objetivo, uma vez que todo o investigador se encontra
incluido em sociedade e por isso acaba sempre por defender os interesses de um
determinado grupo social (Coutinho, 2011). Esta nova perspetiva tedrica caracteriza-
se, desta forma, por encarar a realidade com “maior interatividade social, maior
proximidade do real pela predominéncia da praxis, da participacao e reflexdo critica e

da intencionalidade transformadora (...) (Stenhouse, 1983).

O paradigma sdcio critico esta patente no processo metodologico deste projeto de
intervencdo, uma vez que se considera que a reflexdo critica dessa mesma intervencao
promove o aperfeicoamento das praticas, melhorando continuamente a eficacia e a
eficiéncia dos recursos, no sentido de corresponder adequadamente as necessidades em
causa. A implementacdo dos processos-chave do SGQ das IPSS no Centro Social de
Adaufe requer sobretudo uma reorganizacdo administrativa dos processos de cada

utente, o que se reflete no bom funcionamento dos servicos prestados.

E na associacio destas propostas que surge a metodologia de investigagio-acao,
pois revela-se bastante adequada para 0s estudos na area das ciéncias sociais. Assim, é
através da metodologia investigagdo-ac¢ao que “ (...) o resultado da ‘intervengdo’ tera
sempre um triplo objetivo: produzir conhecimento, modificar a realidade e transformar

os atores” (Simdes, 1990).
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4.2. METODO DE INVESTIGACAO-ACCAO

A escolha da metodologia de investigacdo, partiu dos objetivos de estagio
propostos. Neste sentido, a investigacdo-acdo é o método que melhor se adequa a este
relatorio de estagio, sendo assim pertinente perceber o que € a investigacdo-acdo, quais
S80 0s seus propositos e contributos neste contexto de investigacdo e quais as técnicas

e instrumentos de recolha de dados sdo aplicados.

O método de investigacdo-acdo € uma metodologia de pesquisa, pratica e
aplicada, que tem a necessidade de resolver problemas reais. Visa a transformacéo da
realidade, bem como a producdo de conhecimentos resultantes das transformacoes.
Para Coutinho (2011), “uma familia de metodologias de investiga¢do que inclui agdo
(ou mudanca) e investigacdo (ou compreensdo) ao mesmo tempo, utilizando um
processo ciclico ou em espiral, que alterna entre agdo ¢ reflexdo critica”. Estas
metodologias de investigacdo funcionam sobretudo com a interpretacdo da realidade e
a sua analise cientifica é ajustada segundo o confronto com a realidade (Isabel Guerra,
2002). Os resultados da Investigacdo-acdo correspondem a analise da realidade que
procura adquirir adequabilidade nas teorias interpretativas. Deste modo, segundo
Guerra (2002) as metodologias de investigacdo-acdo estdo constantemente em
confronto com a ciéncia tradicional, devido a forma como utiliza e manipula os métodos
e critérios de cientificidade, através da utilizacdo da andlise sistémica,

interdisciplinaridade e os métodos qualitativos.

Na perspetiva de Coutinho (2011), segundo a perspectiva de varios autores a

investigacao-acdo sintetiza-se em quatro palavras:

e Situacional — porque visa o diagndstico e a solucao de um problema
encontrado num contexto social especifico;

¢ Interventiva — porque nédo se limita a descrever um problema social, mas a
intervir;

e Participativa — no sentido em que todos os intervenientes sdo coexecutores na
pesquisa, ou seja ¢ levada a cabo por um “investigador coletivo”;

e Auto-avaliativa — na medida em que as modifica¢Ges vdo sendo
continuamente avaliadas, com vista a produzir novos conhecimentos e a

alterar a pratica.
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Nesta ordem de ideias, a investigacdo-acdo procura compreender, melhorar e
reformar préaticas, originando um conhecimento detalhado da realidade. Assim, a
investigagdo-acdo tem como metas melhorar, transforma e compreender a pratica,
articular a investigacéo, a acao e a formagcao e criar uma maior aproximacao da pratica,

veiculando a mudanca e o conhecimento (Coutinho, 2011).

ApO6s compreender as caracteristicas desta metodologia de investigagdo, conclui-
se que € a que mais se adequa ao projeto em questdo, pois todos os intervenientes do
projeto foram envolvidos na investigacdo, o diagndstico efetuado procurou solucionar
um problema especifico, de modo a atingir a mudanca e a producdo de novos
conhecimentos. Neste sentido, foi necessario definir o planeamento da Qualidade onde
sdo identificadas as necessidades e 0s problemas, e planeados 0s recursos necessarios
para a intervencdo, de forma a atingir os objetivos da qualidade e as a¢cdes de melhoria
definidas. Durante este processo, a medida que as necessidades, os problemas e as
realidades se foram alterando havia a flexibilidade de alterar a pratica planeada, sendo
este um aspeto fundamental para todo processo de intervencdo. Assim, as técnicas
utilizadas para a recolha e analises de informacdo, durante todo o processo foram: a

observacao direta e participante e a pesquisa documental.
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4.2.1. Observacéo direta e participante

Tal como em todas as metodologias, a investigacdo-acdo utilizam técnicas e
instrumentos de recolha de dados. Neste projeto de intervencdo, a técnica utilizada foi
a de observacdo participante. Os métodos de observagao direta “constituem os Ginicos
métodos de investigacdo social que captam os comportamentos no momento em que
eles se produzem em si mesmo, sem a mediacdo de um documento ou testemunho”
(Quivy e Campenhoudt, 2003). Citando o autor Iturra (2001) a observacao participante
“¢ o envolvimento que despe o investigador do seu conhecimento cultural préprio”

(lturra, 2001).

Enquanto participante o investigador deve revelar desde o inicio a sua identidade
e 0s objetivos do seu estudo ao grupo pesquisado. Estando nesta posicao o investigador
tem acesso privilegiado a uma gama variada de informacdes, tendo a obrigacao de pedir
a cooperacdo do grupo para tornar publico os dados da sua pesquisa. Segundo Quivy e
Campenhoudt (2003), as principais vantagens da observacdo participante sdo: a
apreensdo dos comportamentos e dos acontecimentos no proprio momento em que se
produzem, a recolha de comportamentos e atitudes espontaneas e a autenticidade
relativa dos acontecimentos. Contudo, a situagdo do participante ¢ “ (...) muito
complexa, contendo em si dois papéis em constante dialética — o observador e o
participante — exigindo por parte do investigador uma constante vigilancia (...) ” se

pretende encontrar um equilibrio na sua dupla condicdo (Carmo e Ferreira, 2008).

A observacdo participante nao foi estruturada, pois como observadora dei inicio
ao processo, sem utilizar meios técnicos especiais, de modo a recolher todos factos da
realidade, para obter todas as necessidades existentes e a partir dai decidir os objetivos

da intervencao.
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4.2.2. Pesquisa documental

A pesquisa documental foi a primeira técnica de investigacdo que recorri para
poder obter informacdes detalhadas sobre o tema em estudo. Segundo Carmo e Ferreira
(2008), a pesquisa documental “assume-se como passagem do testemunho dos que

investigaram antes no mesmo terreno, para as nossas maos”.

Iniciei a minha pesquisa com uma leitura do regulamento interno do Centro
Social da Paroquia de Adaufe e com a analise das ndo conformidades apresentadas nas
auditorias efetuadas pelo Instituto da Seguranca Social. De seguida efetuei uma
pesquisa bibliografica (revisao da literatura) relacionada com a temética das normas do
Sistema de Gestdo da Qualidade, nomeadamente do Manual da Qualidade do ISS para
a Resposta Social Centro de Dia e procurei perceber aquilo que outras institui¢es tém
feito em relacdo a este tema, de maneira a conhecer melhor a tematica em estudo. A
gestdo desta informagdo ¢ de veras importante “ (...) a quem queira introduzir algum
valor acrescentado a producéo cientifica existente, sem correr o risco de estudar o que

esta estudado (...) ” (Carmo e Ferreira, 2008).
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4.3. OPERACIONALIZACAO DOS METODOS E TECNICAS

A operacionalizagdo dos métodos e técnicas de investigacdo apresentados
anteriormente baseiam-se num processo fundamentado num conjunto de fases que se

desenvolvem de forma continua.

Figura 6: Processo de investigacdo-acdo
Pesquisa . . .

Tal como se verifica na figura 6, iniciei a investigacdo com uma analise
documental sobre a instituicdo promotora. Esta analise permitiu perceber as falhas e as
necessidades da organizagdo. Apos efetuar esta analise, iniciei uma observacdo
participante que permitiu conhecer as rotinas das colaboradoras e o0s habitos e gostos
pessoais dos utentes. Foi um trabalho de campo, onde a interagcdo com os utentes e as
Colaboradoras se desenvolveu num ambiente informal, que possibilitou o
conhecimento detalhado da realidade organizacional, tal como, a compreensdo das
tarefas de cada profissional, as opiniGes de cada um no que se refere as falhas
institucionais e possiveis oportunidades de mudanca e ainda o conhecimento da

personalidade, das potencialidades e das necessidades de cada utente.

Ap0s efetuar as duas etapas apresentadas anteriormente, defini os objetivos de
intervencdo e planifiquei o trabalho a realizar. Assim, reuni todas as condicGes para
intervir e por em pratica os procedimentos planeados. Concluidas estas fases, foi
necessario avaliar e refletir sobre o trabalho efetuado e modificar os procedimentos que

apresentaram falhas ou eliminar os que ndo se adaptavam a realidade institucional.

Neste seguimento, reuni as condi¢fes necessarias para dar continuidade a todo o
processo, sem desvalorizar a avaliacdo continua, pois é uma sequéncia que se deve
adaptar a pratica profissional das colaboradoras e sempre que se altera 0 processo, 0S

procedimentos também devem ser avaliados.
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4.3.1. Elaboracéo do Diagnéstico Social: Procedimentos

O Diagnostico Social, tal como foi apresentado anteriormente, € um instrumento
de trabalho que viabiliza uma maior compreensdo das necessidades, dificuldades e
capacidades dos individuos.

Para a execucdo do Diagndstico Social, foi utilizado o Sistema de Avaliacédo da
Pessoa ldosa (EASY-Care) em conjunto com a Ficha de Avaliacdo Diagnostica do
Manual de Processos-Chave da Seguranca Social. A conjugacdo destes dois
instrumentos foi essencial para tornar o Diagndstico Social mais completo, cumprindo
sempre as normas apontadas pela Seguranca Social. Do Manual de Processos-Chave
utilizei essencialmente questdes relacionadas com a identificacdo pessoal, a
caracterizacdo do agregado familiar, a situacdo socio econdémica e habitos, gostos e

interesses pessoais.

O EASY-Care é uma escala de avaliacdo rapida, no que concerne ao bem-estar
fisico, mental e social da pessoa com 55 anos de idade ou mais. Esta nova escala foi
constituida através de outros instrumentos de avaliacdo que analisavam as dimens6es
consideradas pertinentes para esta faixa etaria, mas de forma parcelar. Sdo exemplo
disso o indice de Barthel, a Escala Katz, SF-36, a Escala de Depressdo Geriatrica e o
teste de diminuicdo cognitiva (Sousa e Figueiredo, 2006). O EASY- Care é, portanto,
uma escala de avaliacdo que deve ser utilizado em casos tais como, contacto inicial
entre a pessoa idosa e 0s servicos sociais ou de saude; alteracdo fisica ou mental;
alteracdo das circunstancias sociais; parte de um processo de despistagem; parte de
investigacOes acerca do bem-estar fisico, mental e social da pessoa idosa; elemento de
avaliacdo do idoso aquando do seu encaminhamento para determinado servico de apoio
social ou de saude. Este instrumento de trabalho apresenta-se em 4 vers@es distintas a
selecionar em fungédo do contexto de utilizacdo e do tipo de preenchimento (Sousa e
Figueiredo, 2006).

As 4 versdes deste instrumento sdo as seguintes:

e EASY-Care Clinical (AP) — verséo clinica para autopreenchimento.

e EASY-Care Clinical (Técnico) — versao clinica para preenchimento pelo técnico.
e EASY-Care Research (AP) — versdo de investigacdo para autopreenchimento.

e EASY-Care Research (Técnico) — versdo de investigacdo para preenchimento

técnico.
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A versdo utilizada neste Estdgio foi a Research (investigacdo) para
preenchimento técnico. As questes desta versdo estdo relacionadas com a visao; a
audicdo e comunicacao; cuidar de si (autocuidado); a mobilidade; a seguranga; o local
de residéncia e financas; manter-se saudavel; a sade mental e bem-estar; entre outras
informacdes que a pessoa considere importantes (Sousa e Figueiredo, 2006). As
Questbes do EASY- Care sdo avaliadas consoante um sistema de pontuacdo da
(in)capacidade, de acordo com o0s seguintes itens: pontuacdo global de (in)
dependéncia, relativa a necessidade de apoio nas atividades de vida diaria (AVD);
Risco de falha na prestacdo de autocuidados, que potencia a admissdo hospitalar de
emergéncia; Risco de quedas. A pontuacdo maxima corresponde a 127 e a minima a 3,
sendo que, a pontuacdo mais elevada indica pior qualidade de vida e maior

incapacidade.

Na aplicacdo deste instrumento de trabalho ocorreu numa sala improvisada para
o efeito, procurando sempre proteger e salvaguardar as historias de vida e 0s interesses
pessoais dos Utentes. Comecei por explicar individualmente, de forma simples e
cuidada, o propdsito das questdes aplicadas. As reacdes eram bastante positivas, o que
facilitou imenso na elaboracdo do diagnéstico. As questdes efetuadas dividiram-se me

13 temas, que séo:

Tema 1. Dados de identificacdo pessoal — onde se reconhece 0 nome, a data de

nascimento, 0 sexo, a area de residéncia, a nacionalidade e o grau de
escolaridade;

e Tema 2 — Elabora uma breve caracterizacdo Utente e do seu agregado familiar;

e Tema 3 — Descreve a situacao socioeconémica do Utente e do seu agregado
familiar, assim como solicita uma resumida descricdo da histéria de vida do
Utente, dando énfase aos aspetos mais importantes, tais como: acontecimentos
relevantes da infancia, juventude e idade adulta na dimenséao pessoal, familiar
e profissional;

e Tema 4 — pede a descricdo do contexto habitacional, questionando sobre: o
tipo de habitacdo (arrendada, propria, cedida, entre outras); as condi¢bes das
infraestruturas (se tem agua, luz, rede de esgotos, entre outros), o bom estado

de conservacao; e se 0 Utente se sente seguro dentro e fora de casa.
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e Tema 5 — Questiona sobre o estado de salde do Utente, solicitando: o nome do
médico de familia e o seu contacto, os problemas de salde existentes, a
medicacdo que toma e a sua avaliacdo pessoal ao seu estado de saude.

e Tema 6 — Menciona questdes sobre atividades corporais, tais como: usar a
banheira ou duche, alimentacéo; vestir-se, eliminacéo; tomar a medicacao; uso
da casa de banho, entre outros. Este ponto procura perceber qual o nivel de
autonomia do Utente;

e Tema 7 — Questiona sobre atividades sensoriais e procura perceber se o Utente
Vé e ouve bem, se fala com fluidez e se sabe usar o telefone;

e Tema 8 — Procura perceber se realiza atividades locomotoras com ou sem
dificuldades, tais como: transferéncias, deslocacdo no exterior, deslocacao no
domicilio, ir as compras, entre outros;

e Tema 9 — Questiona sobre atividades mentais, cognitivas e comportamentais e
procura perceber qual o estado da memoria, da orientacdo espacial e temporal
dos Utentes, se tem sentimentos de soliddo, entre outros;

e Tema 10 — Procura perceber os habitos de vida do Utente, para se manter
saudavel e questiona-se: realiza atividade fisica regularmente, se fuma, se bebe
bebidas alcodlicas, se tem as vacinas e exames de rastreio em dia e se tem
preocupagdes com 0 peso.

e Tema 11 — questiona sobre habitos, gostos e interesses dos Utentes e procura
perceber os horarios praticados no dia-a-dia do Utente, assim como as
necessidades e gostos pessoais relacionados com a pratica de atividades
ludicas e socioculturais, passear, atividades de ocupacao quotidiana do tempo,
entre outras;

e Tema 12 — Define todos os servicos contratualizados com o Utente

e Tema 13 — Descreve as representacdes do Utentes em relacdo a sua familia,
aos seus amigos, aos seus vizinhos e representante legal. Assim como procura
perceber as expectativas do Utente em relagcdo ao Centro de Dia e as suas

colaboradoras.

Apols a elaboracdo deste instrumento de trabalho, conclui-se que € um
instrumento bastante completo, que abrange temas pertinentes para a analise das
necessidades, fraquezas e potencialidades dos Utentes. Este instrumento de trabalho é

para os técnicos, uma escala que se destaca como um auxilio continuo na melhoria dos
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cuidados prestados aos idosos. Os resultados obtidos atraves desta escala podem ainda
ser utilizados para avaliar: problemas diversificados na populacdo, necessidades e
objetivos que auxiliam a gestdo dos servicos, a investigacao e a formulagéo de politicas
(Sousa e Figueiredo, 2006).

O conhecimento detalhado do Utente é, deste modo, um bom principio para lhe
proporcionar servicos de exceléncia que dao resposta as suas necessidades e
expectativas. No entanto, o instrumento utilizado apesar de bastante completo é muito
extenso e por isso bastante cansativo para os Utentes. Esta situacdo levou a que eu

tivesse de realizar o diagnostico social de forma alternada ao mesmo Utente.

A minha sugestao passa por reduzir o questionario nos temas relacionados com a
situacdo socioecondmica do Utente, com os servicos contratualizados e com os dados
do responsavel legal, pois séo informacGes que ja estdo explicitas na ficha de inscricao.
Para além disso, penso que as repetidas questdes (sobre os problemas identificados, a
importancia que tém para o Utente, se € necessario fazer alguma coisa para ajudar o
Utente a resolver e que resultados pretende alcancar em resultados destas agcdes) no
final de cada tema acabam por ser bastante repetitivas para o Utente, assim como
dificilmente conseguem desenvolver uma resposta coerente e proveitosa para a analise
final do diagnostico. Como solugéo para estas questdes, penso que o ideal seria retira-
las, atribuindo ao responsavel pela elaboracdo do diagndstico a responsabilidade de
observar e registar as opinides e atitudes dos Utentes e a partir dai efetuar um sumario
de avaliagdo completo e coerente.
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4.3.2. Plano de Desenvolvimento Individual

O PDI é um instrumento com objetivos de intervencdo, estabelecidos e
negociados por todos os intervenientes envolvidos. Estes objetivos sdo delimitados
tendo sempre em conta as necessidades, expectativas e potenciais de desenvolvimento

identificadas na execuc¢do do Diagndstico Social.

O Manual de Processos-Chave da Seguranga Social, foi essencial para a
elaboracao deste instrumento de trabalho. Através do exemplo identificado no Manual
de Processos-Chave, identificou-se os itens fundamentais para a construcdo deste
documento e a partir dai foi trabalhado, de modo, a adapta-lo a realidade institucional.

O PDI foi, desta forma, construido tal como esta exposto nas seguintes figuras:

Figura 7: Diagnoéstico pessoal/ Objetivos operacionais do PDI

Centro Social da Par6quia ] PR 03 Plano de Desenvolvimento Individual | Pég. 1de3
de Adatfe | DR.03.02 Diagnéstico pessoal/ Objetivos operacionais | £
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Figura 8: Plano de Desenvolvimento Individual

PR 03 Plano de Desenvolvimento Individual
DR.03.03 Plano de Desenvolvimento Individual

Pig.2de3

Centro Social da Paréquia de
Adaitfe

T~ Espago CD; Espago Exterior (qual)
2. Didria; Semanal; Mensal; Semestral; Anual

Gerals:

Figura 9: Cronograma do PDI

PR 03 Plano de Desenvolvimento Individual
DR.03.04 Cronograma

Pigina 3 de 3

Centro Social da Paroquia
de Adaiife

Data de aprovagiio: / /

Data prevista para a proxi liagio do PI: / /
Assinatura Utente ¢/ ou Pessoas Significativa:
Assinatura da Organizagio:

Na figura 7 é apresentado o diagndstico social e 0s objetivos operacionais e
constam o0s seguintes elementos: areas de intervencdo; diagnostico; objetivos gerais;
descri¢do das atividades de desenvolvimento a implementar; objetivos especificos;
indicadores; fontes. Na figura 8 estdo expostos 0s seguintes elementos: atividades;
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habitos, gostos e interesses; colaborador; treinar; riscos associados; agdes preventivas;
local; periodicidade; n° de vezes; recursos humanos; responsaveis de execucgdo e
supervisdo; participacdo e implicacdo; e observacdes. Finalmente, é apresentada a
figura 9 com o cronograma; e as assinaturas de todos os intervenientes, como prova de

aprovacdo do documento.

O PDI apresentado néo foi elaborado integralmente como o PDI do Manual da
Qualidade do ISS, uma vez que é bastante extenso e repetitivo. Exemplos disso é o
facto de o PDI do Manual do ISS pedir uma avaliacdo das necessidades e potencialidade
do cliente e na grelha seguinte que corresponde ao Plano Individual volta a requerer um
diagnostico das necessidades e potencialidades do cliente; os seus dominios; 0s
objetivos gerais das atividades; a data de defini¢do; os indicadores de avaliacdo e os
resultados atingidos e datas de monotorizacdo. Numa terceira grelha, o Manual do ISS
pede uma descri¢do das atividades; os objetivos especificos e novamente os indicadores
de avaliag&o; assim como uma calendarizagdo. Por fim, numa quarta grelha, o PDI do
Manual do ISS solicita para descrever as agdes por atividade e pede para colocar as
acOes/tarefas a realizar; os habitos gostos e expectativas do cliente; colaborar; treinar;
riscos associados; acdes preventivas/corretivas; local; periodicidade; n° de vezes;
recursos humanos, materiais, financeiros e parcerias; responsaveis de execucdo e
supervisao; participacdo/ implicacdo; observacdes e novamente os resultados atingidos

e a data de monotorizacao.

No PDI que elaborei, procurei respeitar todos os pontos importantes do PDI do
Manual do ISS. No entanto, as altera¢fes que efetuei corresponderam ao Diagnostico
Social e aos objetivos gerais e especificos que coloquei logo na primeira grelha para
ser mais facil a compreensdo, assim como os indicadores e as fontes de avaliacdo. Na
segunda grelha coloquei as atividades e voltei a colocar os habitos, gostos e
expectativas - para ser de facil leitura; de seguida é que coloquei todos os pontos do
Manual do ISS, menos as datas de monotorizacdo, pois ja coloco no final das grelhas a
data da avaliagdo e término o PDI com um cronograma, assim como uma folha de
propostas para revisao e reformulacéo do PDI, caso o Cliente ou os seus familiares nao
concordem com o PDI elaborado ou caso se tenha alterado alguma situacdo que nao

estava planeada.
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E relevante mencionar que as expectativas das pessoas vao se alterando ao longo
do tempo devido a imprevistos resultantes de alteracdes fisicas, psicologicas e
cognitivas, na relagédo social e com os seus familiares. Quando estas situa¢des ocorrem
a Instituicdo deve estar preparada para definir novas metodologias e processos que
avaliem as novas necessidades e expectativas do cliente. Neste sentido, o PDI deve ser
monitorizado, avaliado e revisto continuamente, nas reunides de equipa, através de
registos efetuados pelos colaboradores e outros elementos. Esta avaliagdo € relevante
pois verifica se 0s objetivos propostos foram alcancados e descreve o impacto que o

PDI esta a ter na vida do cliente.
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4.3.3. Realizacéo de Processos de Registo e Documentos de Registo

Para a implementacdo do Modelo do Sistema de Gestdo da Qualidade elaborei a
criacéo de 8 Processos-Chave de prestagéo de servigcos. Em cada processo-chave sao
delineados Processos de Realizagdo e Documentos de Realizagdo, onde constam
elementos como objetivo de cada processo, campo de aplicacdo, fluxograma das
atividades/modo operatorio, indicadores, dados de entrada e saida e responsabilidades.
Assim, os Processos de Realizagéo e os Documentos de Realizagéo, sdo ferramentas de

informagédo escrita que orientam os colaboradores no desempenho das suas fungdes.

Além dos Processos-Chave definidos neste Modelo, as Instituices podem
também identificar outros que considerem relevantes para o bom funcionamento da
organizacdo. As instrucdes de trabalho e os respetivos documentos de registo também
podem e devem ser alterados para melhoraria a operacionalizacdo do sistema,
adequando-se sempre a realidade da resposta social. O importante é ter sempre presente
que o objetivo final das Instituicdes que implementam o Sistema de Gestdo da
Qualidade é a melhoria dos servigos prestados, na resposta social Centro de Dia,

independentemente das soluc6es adotadas.
A grelha de orientacdo de procedimentos apresenta os seguintes Processos-Chave:

PR 01 Candidatura:

DR.01.01 Procedimento de Candidatura

DR.01.02 Atendimento — Informacéo Disponibilizada ao Utente

DR.01.03 Ficha de Inscricdo

DR.01.05 Relatdrio de Andlise, Hierarquizacao e Aprovacao de Candidatos
DR.01.06 Carta de Admissibilidade

DR.01.07 Carta de Aprovacao/ Nao Aprovacéo da Inscricdo

DR.01.08 Lista de Espera

PR 02 Admisséo e Acolhimento:

DR.02.01 Procedimento Admisséo

DR.02.02 Ficha de Avaliagdo Diagnostica

DR.02.03 Lista de Pertences e de Vestuério

DR.02.04 Programa e Relatorio de Acolhimento Inicial

PR 03 Plano de Desenvolvimento Individual:
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DR.03.01 Procedimento de Elaboracao do Plano Individual
DR.03.02 Diagnostico Pessoal/ Objetivos Operacionais
DR.03.03 Plano de Desenvolvimento Individual

DR.03.04 Cronograma

PR 04 Planeamento das Atividades Socioculturais:

DR.04.01 Procedimento das Atividades Socioculturais
DR.04.02 Diagndstico sintese/ Objetivos operacionais
DR.04.03 Plano das Atividades Socioculturais

DR.04.04 Calendarizacao

DR.04.05 Registo de Presencas nas Atividades Socioculturais
DR.04.06 Relatdrio do Plano das Atividades Socioculturais

DR.04.07 Protocolo de Cooperacao

PR 05 Cuidados Pessoais e de Saude

DR.05.02 Medicacéo e Indicagdo Terapéutica

DR.05.03 Registo de Medicacdo e Indicacdo Terapéutica
DR.05.05 Plano de Controlo de Sinais Vitais e de Glicémia Capilar
DR.05.06 Registo de Sinais Vitais

DR.05.07 Registo de Glicémia Capilar

DR.05.08 Plano de Higiene Pessoal

DR.05.09 Registo de Higiene Pessoal

DR.05.11 Registo de Tratamento de Roupa

DR.05.12 Registo de Cedéncia de Chaves

DR.05.13 Marcacdo de Consultas/ Exames

DR.05.14 Registo de Consultas/Exames

DR.05.16 Registo do Pedido e Aquisicao de Produtos Variados
DR.05.17 Registo do Pedido e Levantamento de Receitas
DR.05.18 Registo de Cuidados de Saude e Situacdo de Emergéncia
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Todos os Processos de Realizagdo foram elaborados com base no Manual da
Qualidade do ISS, contudo, nem todos os Documentos de Realizacéo, foram elaborados
segundo o0 mesmo Manual, pois tiveram de se adaptar a realidade institucional ou entéo
tiveram de se realizar documentos de registo de raiz de modo a registar a préatica

profissional, tais como:

Figura 10: O Registo de medicagdo e indicagao terapéutica

Centro Social da PR.05 CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE 1

Parbquia de Adadfe DR.05.03 Registo de e Terap Pag. 1de 1

Nome: Social:

Jan. | Fev/. | Mar. | Abr.[ ] Mail | Junl ] Jull ] Ago. ' Set. ] Outl ] Nov. | Dezl |

Medicagio 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 |11 |12 |13 [ 14 |15 l6lil.7‘ 18 |19 | 20 | 21 |22 |23 |24 | 25 | 26 27 | 28 29 30 31
1.
2.
3.
4.
5
6.
7.
8.
9.
10.
11.
12.
13.
Observagdes:

Verificado por:

Figura 11: Registo de Marcacgéo de consultas e exames

Centro Social da PR.05 CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE [ -
Par6quia de Adaife DR.05.13 Marcagiio de Consultas/ Exames ] Pég-1deil
Nome Data Hora Tipo de Motivo Local Acompanhante Meio de Rubrica Observagdes
consulta transpone
S A S PR -
. /S | S S
S /SN (S| P
N U S, (W
_l_/_ —_—
_/_/_ —_—
M [ (S R -
— Al
== L% I R S
_./_/_ —_—
Verificado por: Data: / /
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Figura 12: Registo de Pedido e Aquisi¢do de Produtos Variados

Centro Social da PR.05S CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE | Péag. 1 de 1
Paréquia de Adaafe DR.05.16 do Pedido ¢ Aquisi¢iio de Produtos V: | 8-
Nome: Social
Data de Rubrica Rubrica
reclamacio Produto Dinlieiro Utente e Data de entrega Ereco do A roco Utente e Observagdes
entregue Produto entregue

Colaborador Colaborador

Verificado por: Data: / /

Figura 13: Registo de Cedéncia de Chaves

Centro Social da [ PR 05 CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE -
e e — Pagina 1 de 1

Paréquia de Adatfe [ DR.05.12 Registo de Ced&ncia de Chaves

Rubrica do Rubrica do
Nome Material Data de entrada Técnico/a e Data de saida Técnico/a e do
Utente ou Utente ou
T x el r vel
" » e
2.
R A7  S— S SRS, /- SE—
3.
Sy SRRy SR SIS, (SRR GRS
4.
O, SR / S N S S
=1
i i i e
6.
P SRS S e WE -
Te
—_— e/ [ S
8.
L ST S e o e o S e
9o . - WE T .
I A7 E—
10.
aefe o i o e e e
11 I
S AR  S— M S/ S——
123
P ) —_—
13.
Iy SN SN —— W
Observagcoes:
Verificado por: Data: /. /
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4.3.4. Criacdo do Plano das Atividades Socioculturais

Definidos os objetivos operacionais alusivos as necessidades sociais, atividades
socioculturais, habitos, interesses e expectativas dos Clientes, inicia-se uma nova fase

que é a criacdo do Plano de Acompanhamento das Atividades Socioculturais (PAAS).

O PAAS ¢ planificado anualmente e a sua estrutura deve sempre respeitar
principios importantes tais como as diferencas religiosas, étnicas, culturais, entre
outras; a qualidade de vida; as capacidades, potencialidades, habitos, interesses e
expectativas; e a participacao ativa dos Clientes e pessoas que lhe sdo proximas. Deste
modo, é indispensavel compreender que a ocupacdo dos Clientes resulta sempre do seu
projeto de vida, habitos de lazer e dos estimulos prestados pelo Centro de Dia.

A construcdo do PAAS, no Centro Social da Paroquia de Adaufe, teve como guia
0 Manual de Processos-Chave do Centro de Dia da Seguranca Social. Identificados 0s
elementos fundamentais deste processo, rapidamente se fez o exercicio de o adaptar a
realidade social da resposta social da presente Instituicdo. Comegamos por identificar
o Diagnostico Sintese e 0s Objetivos Operacionais, atraves de construcdo de uma grelha
com os seguintes componentes: Produtos das Atividades; Necessidades dos Clientes;
Atividades de Desenvolvimento a Implementar; Objetivos Gerais e Especificos;

Indicadores; e a Fonte.

Elaborado o Diagnostico Sintese e os Objetivos Operacionais foi estruturado o
Plano de Atividades, que segundo menciona o Manual da Qualidade do ISS o “PAS
podera conter um conjunto diversificado de atividades de tipo: quotidiano, ludico-
recreativo, cultural, desportivo, festivo (p.e. Natal, Carnaval, Pascoa, Aniversarios,
entre outras), formacdo espiritual”. Nas seguintes figuras esta representado o
Documento de Realizagdo do PAAS:
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Figura 14: Diagndstico sintese/ objetivos operacionais PAAS

Centro Socialda | P04 Planeamento e Acompanhamento das Atividades Socioculturais | —
Par6quia de Adaife | DR.04.02 sintese/ Obj |

Objetivos Gerais

Figura 15: Plano de Atividades Socioculturais

Centro Socialda | P04 Planeamento e Acompanhamento das Atividades Socioculturais | Pég.2de3
Parbquia de Adaife | DR.04.03 Plano de ]

Figura 16: Calendarizagdo do PAAS

Centro Social da P04 Planeamento e Acompanhamento das Atividades Socioculturais Pig. 3de3
Parbquia de Adaife DR.04.04 Calendarizagio
CALENDARIZACAO OBSERVACOES

Produto das

Jan. | Fev. | Mar. | Abr. Mai. | Jun. | Jul. | Ago. | Set. | Out. | Nov. | Dez.

Bl |t |

Tal como esté representado nas figuras, em primeiro lugar foi elaborada uma
grelha onde é elaborado um diagnostico sintese e 0s objetivos operacionais. Nesta
grelha estdo expostos os produtos das atividades, as necessidades dos Utentes
encontradas, os objetivos gerais e especificos a descricdo das atividades, os indicadores
e a fonte de avaliacdo. Em segundo lugar a grelha apresentada expde o plano de
atividades onde estdo expostos os produtos das atividades, os recursos (humanos,
financeiros materiais, logisticos e parcerias), tarefas, calendarizacdo, resultados

(monitorizacdo), responsaveis pela execucdo (internos, externos e a avaliacdo), Utentes
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(ndmero e o tipo de grupo). Por fim, a ultima grelha apresenta uma calendarizacéo e as

assinaturas de todos os intervenientes, que comprova a aprovacado do PAAS.

O PAAS ¢ avaliado e revisto anualmente ou sempre que necessario. Tal como
noutros processos, O intuito da sua avaliacdo serve para perceber se 0s objetivos
propostos foram alcancados e para mensurar a eficiéncia e a eficacia deste Plano, bem

como o impacto que esta a ter em todos 0s seus intervenientes.
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5. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DA
INTERVENCAO
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O percurso de Estagio efetuado permite-me inferir que, os objetivos propostos
foram atingidos com sucesso, uma vez que selecionei, implementei e avalie
procedimentos do Manual da Qualidade do ISS que eram relevantes para o
desenvolvimento da Resposta Social Centro De Dia, do Centro Social da Paroquia de
Adaufe. Todos estes procedimentos foram elaborados e implementados, tendo sempre
em conta o bem-estar dos Utentes e a melhoria continua dos servicos prestados pela
instituicdo. O trabalho em equipa, que efetuei com as Colaboradoras, foi essencial para
desempenhar planear e acompanhar as atividades projetadas, de maneira a fortalecer
habilidades, habitos e atitudes pertinentes e necessarias para a aquisicdo de

competéncias.

Por sua vez, considero que 0s objetivos de estagio propostos pela Comissao
Coordenadora do Departamento de Sociologia foram alcangados, pois esta formacao
fomentou: a minha intervencdo perante problemas concretos, com recurso a
ferramentas tedrico-metodoldgicas da sociologia, desenvolvi e adquiri competéncias
tedrico-préticas, o que facultou a minha inclusdo no ambiente profissional da Instituicéo

e, para além disso, descrevi, analisei e refleti acerca das atividades desenvolvidas.

Por fim, torna-se necessario perceber, através de uma analise SWOT, as forgas,
as fraquezas, as oportunidades e as ameacas do estagio efetuado. Assim, os resultados

da analise SWOT sao os seguintes:

e Forcas - todas as propostas apresentadas foram colocadas em pratica,
acolhidas com seriedade e trabalhadas com muito empenho e motivagéo por
parte das colaboradoras envolventes. Quando os utentes eram convidados a
participar nas atividades propostas, numa primeira fase hesitavam, mas depois
de explicar o motivo da atividade e os resultados pretendidos rapidamente
aceitavam.

e Fraquezas — as infraestruturas atuais do edificio da instituicdo e o nimero
reduzido de colaboradoras, ndo permitiu a implementagdo de alguns
Processos-Chave. Contudo, um edificio de raiz esta prestes a ser inaugurado e
cumprira as condi¢fes necessarias para a construcdo integral das politicas da
qualidade.

e Oportunidades - A implementacdo da nova metodologia de trabalho esta a

desenvolver uma melhoria continua na comunicacao interna, sendo também
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um progresso para uma comunicagdo externa (ex. Parcerias, relacdo com 0s
familiares dos Utentes, entre outros). A mudanca para o novo edificio, que esta
prevista para breve, ird causar avancos bastante positivos para o bem-estar dos
utentes e das colaboradoras. Deste modo, ird ser um impulso para uma futura
candidatura na implementacao de um Sistema de Gestao da Qualidade. A
implementacao desta nova metodologia de trabalho pode tornar-se um aspeto
de diferenciacdo positiva face a concorréncia. Este novo sistema, ajuda a
combater a escassez de recursos e reforga mecanismos de criacao de recursos
internos e parcerias.

e Ameacas — A maior ameaca sentida neste estagio diz respeito a dificuldade
sentida na elaboracdo e implementacdo dos Processos-Chave, uma vez que a
falha num procedimento podia comprometer a préatica diéria das
colaboradoras.

Esta analise SWOT permite concluir que a mudanca organizacional que decorreu
da implementacéo de alguns Processos — Chave do Sistema de Gestdo da Qualidade,
foi bem entendida e encarada com motivagdo e empenho por todas das colaboras e

utentes da instituicao.

A implementacdo desta nova metodologia de trabalho promoveu uma melhoria
na comunicacdo institucional ao nivel interno e externo. E uma preparacio para
organizar procedimentos de trabalho que serdo postos em pratica no novo edificio, a
ser inaugurado recentemente, e é também um elemento de diferenciacdo face a
concorréncia. Neste sentido, a implementacdo de uma nova metodologia de trabalho,
pode vir a cativar um maior nimero de utentes, uma vez que promove uma melhoria
dos servicos prestados, procura identificar com maior precisdo as necessidades e
potencialidades dos utentes, para efetuar um plano individual personalizado, assim

como, valoriza a autonomizacao dos utentes, na préatica de tarefas da vida quotidiana.
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5.1. CARACTERIZACAO DOS UTENTES E DA RESPOSTA SOCIAL
CENTRO DE DIA

Na perspetiva da Direcdo Geral da Seguranca Social, 0 Centro de Dia “é uma
resposta social, desenvolvida em equipamentos, que consistem na prestacdo de um
conjunto de servigcos que contribuem para a manutencdo dos idosos no seu meio
sociofamiliar”. As alteragdes que tém surgido na sociedade, ao nivel da composi¢éo e
das fungdes do agregado familiar e o pouco que a sociedade investe no envelhecimento
e nas situacOes de dependéncia, desenvolve nos idosos e nos seus familiares a procura

de uma resposta social que os apoie no combate a estas dificuldades.

No Centro de Dia, é através do contacto com os colaboradores, os voluntarios e
pessoas da comunidade que os idosos tém a possibilidade de encontrar novos
relacionamentos e elos de ligagdo com o exterior. O Centro de Dia procura garantir aos
seus utentes um servico de qualidade que garanta o exercicio de cidadania e 0 acesso
aos direitos humanos, como a autonomia, privacidade, participacdo, confidencialidade,
individualidade, dignidade e igualdade de oportunidades. Esta resposta social deve
respeitar as diferencas de género, religiosas, socioecondémicas, culturais, e sexuais dos
clientes e/ou pessoas proximas. E importante a criacdo de um ambiente institucional

que facilite a interacdo, a criatividade e a resolucao de problemas dos clientes.

O Centro Social da Paroquia de Adaufe procura respeitar criteriosamente todos
0s principios apresentados anteriormente. Neste sentido, oferece aos seus utentes 0s
seguintes servicos: Confecdo de refeicBes: Pequeno-almoco, almoco e lanche;
Cuidados de higiene e conforto pessoal; Tratamento de roupas; Acompanhamento ao
exterior; Apoio na aquisicdo de bens de primeira necessidade; Atividades de animagéo
socio-recreativas e culturais; Orientagdo e acompanhamento em assuntos de ordem
burocréatica. A Admissdo dos utentes € condicionada pelo nimero de vagas existentes.
Havendo vaga a admissdo é feita apos visita domiciliaria e é da competéncia da Direc¢éo.
N&o havendo vaga, no imediato, o Utente fica inscrito em lista de espera. As condi¢fes

de admisséo dos Utentes deve respeitar as seguintes formalidades:

e Inscricdo prévia na Secretaria da Instituigéo;
e Ter idade igual ou superior a 60 anos, considerando-se pessoas com idade

inferior;
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e Ser residente na area geografica do Centro Social da Paroquia de Adaufe e,
posteriormente de freguesias limitrofes.

e Terdo prioridade de admisséo todas as pessoas que cumprirem os seguintes
critérios:

e Situacdo econdmica (particularmente situacGes desfavorecidas e de grande
precariedade);

e Situacéo de isolamento;

e |dade avancada;

e Data ou ordem de inscricao;

e Desajustamento familiar grave ou impossibilidade por parte da familia de

prestar apoio e a assisténcia que o0 idoso necessita;

Apbs a elaboracdo do Diagndstico Social conclui-se que de uma forma geral, 0s
utentes que frequentam o Centro de Dia tém idades compreendidas entre 0s 56 e 0s 92
anos, sdo maioritariamente do sexo feminino e grande parte possui também uma
retaguarda familiar sélida e preocupada com o bem-estar fisico e social destes
individuos. Neste sentido, Fernandes (2005) refere que “os 65 anos tém surgido como
ponto de referéncia da idade de entrada no que se convencionou chamar de velhice,
contudo este ¢ um grupo etario marcado pela heterogeneidade”. A velhice ¢ um
processo que esta sempre relacionado com o fim da vida ativa. Sdo pessoas autonomas,
portadoras de todas as suas funcionalidades, faculdades fisicas e cognitivas, apesar dos
problemas de salde e fragilidades da prépria idade. No Centro Social da Paroquia de
Adaufe os utentes apresentam diversas doencas, que sdo préprias da idade e da vida
sofrida que levaram até entdo, sdo exemplo: osteoporose, artrite reumatoide,
hipertensdo arterial, diabetes e problemas de coracdo. Para além destas doencas,

também existem utentes com quadros de oligofrenia, epilepsia e alcoolismo crénico.

A existéncia destas doencas dificultam algumas acles da vida diaria destes
utentes, dai necessitarem do apoio das suas familias, assim como de apoio do Centro
de Dia: na administragdo da medicagdo, na alimentacdo, nos cuidados de higiene
pessoal e de imagem, no acompanhamento a espagos publicos, no acompanhamento as

consultas do médico de familia, entre outras situagdes.

Neste contexto, torna-se pertinente avaliar com alguma preciséo as principais
caracteristicas destes utentes. Os graficos seguintes apresentam o estado civil dos
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utentes, a sua situacdo habitacional, o grau de escolaridade, as profissdes exercidas na

vida ativa e 0s seus principais meios de vida.

O grafico 1 revela que a maioria dos Utentes do Centro de Dia sdo mulheres. A
maioria dos utentes sdo solteiros (70%), 10% sédo viuvos e 20% sao casados. Segundo
os Censos 2011, na regido norte a populagdo idosa regista maior percentagem de
mulheres (19%) do que de homens (15%).” Em 2013 ocorreu em Portugal 45 568
dissolucdes de casamento por morte. Destas dissolugdes resultaram 12 967 vilvos e 32
601 viuvas (INE, 2013).

Viivo(a)

Grafico 1: Estado civil dos utentes

3
3 -
2 2
2 -
1 1
1 - - -
0 T T T T T
Sozinhos Irmdo/irmd  Primos Filhos Amigos

Gréfico 2: Situacdo Habitacional dos Utentes
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No que se refere a situacdo habitacional dos utentes, observa-se no grafico 2 que

2 utentes vivem sozinhos, 2 vivem com irmaos, 3 vivem com os filhos e 1 vive com

amigos.

10%

& Nao sabe ler nem escrever

i Sabe ler e escrever

= Ensino primario

Grafico 3: Grau de escolaridade dos Utentes

Relativamente ao grau de escolaridade, o grafico 3 demonstra que os utentes

apresentam baixo ou nenhum grau de escolaridade. Tal como expGe o grafico apenas

10% dos utentes completou o ensino priméario, 70% dos individuos ndo sabe ler nem

escrever e 20% frequentou a escola mas ndo concluiu o antigo “exame da 4 classe”.

Neste sentido, os que frequentaram a escola, mas ndo chegaram a concluir o exame

final, sabem ler e escrever, mas com algumas dificuldades.

A
4
2
[}
4 1 1

Epregada Domeéstica Operarioda  Agricultura
domestica Costrucéo
Civil

Grafico 4: Profissdes exercidas pelos Utentes

Em termos profissionais, como se pode corroborar através do grafico 4, 4 utentes

dedicaram toda a sua vida a cuidar da casa e da familia, 3 utentes foram empregadas

domeésticas, 1 trabalhou como operarios da construcdo civil e 1 trabalhou apenas na

agricultura. E ainda de salientar que apesar das suas profissdes, todos os utentes
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recorriam a agricultura como um trabalho de part-time, de maneira a angariar alimentos

e mais algum dinheiro para ajudar a familia.

Rendimento Social de Insercéo - 1
Pens&o Social - 4
Reforma - 4
o 1 2 3 4

Gréfico 5: Principal meio de vida dos Utentes

Atualmente o principal meio de vida destes utentes é a reforma e a penséo social.
Como se pode verificar no gréafico 5, 4 Utentes sdo reformados, 4 disp6em de uma

pensao social e 1 recebe o Rendimento Social de Insercao.

A maioria destes individuos revelam-se bastante passivos e resilientes quando
Ihes é apresentado algo de novo. No entanto, com cuidado e incentivo, acabam por
participar nas atividades propostas pelas Colaboradoras do Centro de Dia e apreciam
sempre o resultado final. E ainda importante mencionar, que cada utente tem a sua
prépria historia de vida e a sua propria personalidade e enquanto profissionais devemos

ter sempre em consideragdo as caracteristicas e particularidades de cada um.
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5.1.1. Manual da Qualidade do ISS na Resposta Social Centro de Dia

Uma vez que o projeto de estagio se desenvolveu na resposta social Centro de
Dia, torna-se pertinente perceber o exercicio deste servico, numa perspetiva de
qualidade. O Manual de Processo — Chave (s/d) do ISS, do Sistema de Gestédo da
Qualidade comeca por explicar que “o Centro de Dia ¢ uma resposta social,
desenvolvida em equipamento que consiste na prestacdo de servigcos que contribuem
para a manutencdo das pessoas no seu meio habitual de vida, visando a promocdo da
autonomia e a prevencdo de situagdes de dependéncia ou o seu agravamento”. Este
manual conta que as alteracGes da sociedade atual, ao nivel da falta de investimento no
envelhecimento por parte da sociedade e da insuficiéncia de respostas adequadas ao
controlo das situacOes de dependéncia. Assim, permite identificar o0 motivo que leva
um grande ndmero de pessoas a encontrar no Centro de Dia uma resposta que contribui
para colmatar algumas das dificuldades com que elas préprias e o seu agregado familiar
se debatem quotidianamente. Desta forma, o Centro de Dia oferece uma pandplia de
servigos de proximidade diversificados, o que permite manter o cliente no seu meio
habitual de vida o maior tempo possivel. Esta é uma resposta que possibilita as pessoas
novos relacionamentos e elos de ligacdo com o exterior, através dos contactos com 0s

colaboradores, voluntérios, clientes e pessoas da comunidade.

e Segundo o Manual do Processo — Chave (s/d) do Instituto da Seguranca Social,
“a coesao entre os clientes, os colaboradores, a estrutura e o funcionamento do
Centro de Dia é muito importante e para que haja harmonia entre estes
elementos, torna-se necessario a existéncia de critérios de qualidade, onde se
destacam os seguintes:

e Garantir o exercicio de cidadania e o0 acesso aos direitos humanos dos clientes,
p.e. autonomia, privacidade, participacdo, confidencialidade, individualidade,
dignidade e igualdade de oportunidades;

e Respeitar as diferencas de género, socioeconomicas, religiosas, culturais,
sexuais dos clientes e/ou pessoas proximas;

e Respeitar o projeto de vida definido por cada cliente, bem como os seus habitos
de vida, interesses, necessidades e expectativas;

e Transmitir e garantir aos clientes um clima de seguranca afetiva, fisica e

psiquica durante a sua permanéncia na resposta social.
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Torna-se, deste modo, importante estabelecer uma parceria e articulacao estreita
com o cliente e/ou pessoa(s) proxima(s), a fim de recolherem a informacdes necessarias
sobre as necessidades, expectativas, capacidades e competéncias. Compreender a
individualidade e personalidade de cada cliente, permite criar um ambiente que facilite
a interacdo, a criatividade e a resolucéo de problemas por parte destes. SO desta forma,

o cliente se pode sentir bem no ambito dos cuidados prestados pela Resposta Social.

Neste contexto, tendo por base as diferentes tipologias das entidades e
organizacdes que prestam o servi¢co de Centro de Dia, independentemente do nimero
de clientes e da natureza da atividade, considera-se ao nivel do modelo organizacional
a existéncia dos seguintes servigos: Administrativos, Cuidados Pessoais, Atividades
socioculturais, Producdo alimentar, Higiene, Seguranca e Limpeza. Para o
desenvolvimento deste modelo é indispensavel seguir rigorosamente os 8 Processos-
Chave de prestacdes de servicos, que sdo: Candidatura, Admissdo, Elaboracdo e
Acompanhamento do Plano de Desenvolvimento Individual, Planeamento e
Acompanhamento das Atividades Socioculturais; Cuidados Pessoais e de Saude;
Nutricdo e Alimentacdo, Apoio Psicossocial, Apoio nas Atividades Instrumentais da
Vida Quotidiana.

Na elaboracdo destes Processos-Chave devem ser definidos objetivos, campo de
aplicacdo, fluxograma das atividades/modo operatorio, indicadores, dados de entrada e
saida e responsabilidades. Devem ainda ser elaboradas instru¢des de trabalho que
descrevam as atividades associadas a cada processo, baseadas num conjunto de boas
praticas que se pretendem facilitadoras da implementacéo dos respetivos processos. Os
Impressos produzidos com o duplo objetivo de serem instrumentos de trabalho e

registos das acdes realizadas devem também constar dos respetivos processos.
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5.1.2. Avaliacdo do Manual da Qualidade do ISS nas Respostas Sociais

O modelo de avaliacdo do Sistema de Gestao da Qualidade ¢ um procedimento
importante para o desenvolvimento das organizagdes. Assim, com o intuito de formar
um modelo normativo que permita diferenciar as respostas sociais e avaliar a qualidade
dos servicos prestados, o ISS, através do Departamento de Protecdo de Cidadania, da
Area de Cooperacdo e Rede Social, Area de Investigacido e Conhecimento e do
Gabinete da Qualidade, concebeu um modelo de avaliacdo da qualidade da resposta

social Centro de Dia.

Este modelo de avaliacdo da qualidade permitiu uma reflexdo importante sobre a
organizacgéo e funcionamento das respostas sociais, 0 objeto deste tipo de intervencao
e sobre as medidas necessarias a organizagdo do SGQ, bem como sobre os resultados a
obter relativamente aos varios intervenientes na resposta social (clientes,
colaboradores, parceiros, sociedade) e ainda sobre o desempenho chave. Na elaboracao
deste modelo de avaliacdo foram delineados os seguintes objetivos: ser um instrumento
para a autoavaliacdo das respostas sociais, permitindo rever de uma forma sistematica
0 seu desempenho; apoiar no desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de
Gestdo de Qualidade, permitindo uma melhoria significativa da sua organizagdo e
funcionamento; e agregar num referencial normativo, todos os requisitos aplicaveis a
uma resposta social, independentemente da natureza juridica do estabelecimento. Como
apoio a implementagdo deste Modelo, foram desenvolvidos alguns Instrumentos
aplicaveis a cada resposta social, nomeadamente, 0 Manual de Processos-Chave e
Questionarios de Avaliacdo da Satisfacdo dirigidos a clientes, colaboradores e

parceiros.

Neste seguimento, 0 modelo apresentado baseou-se numa filosofia continua da
qualidade e estabelece trés niveis de exigéncias relativas aos requisitos do Sistema de
Gestao da Qualidade (Nivel C, B e A), permitindo a sua implementacao gradual ao
longo de um determinado periodo de tempo. Esta avaliagao ¢ realizada por entidades
qualificadas, externas, independentes e acreditadas no ambito do sistema portugués da
qualidade. Ao nivel externo, esta avaliagdo evidencia que a resposta social tem em
funcionamento um sistema de gestéo que lhe garante a conformidade dos seus servigos.

Assim, desenvolvido todo o sistema de qualificagdo das respostas sociais, a celebracdo
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de novos Acordos de Cooperacdo € condicionada ao cumprimento dos requisitos

correspondentes ao nivel C, estabelecidos neste Modelo.

O cumprimento dos requisitos correspondentes ao nivel B e A é voluntario e
considerado como um fator de diferenciacdo positiva das Respostas Sociais, criando-se
para o efeito metodologias de divulgacdo publica das Respostas que obtenham a
qualificagdo nestes niveis (Manual do Processo — Chave (s/d) do Instituto da Seguranca
Social). O modelo deve ser periodicamente avaliado e revisto, face a alteragdes que o

justifiguem e aos resultados da sua implementacéo.

No Centro Social da Pardquia de Adaufe, o procedimento adotado para a
implementacdo de alguns Processos-Chave do Modelo da Qualidade do ISS, foi o
envolvimento das Colaboradoras em todo o processo. Apds planear e delimitar os
objetivos a propor, efetuei uma reunido com todas as colaboradoras, onde expliquei
todo o processo, assim como as dificuldades que poderiam vir a ter. Procurei deixar
bem explicito que a implementacdo destes procedimentos s tém credibilidade se
descreverem o trabalho diario e o principal objetivo é expor de forma pratica a atividade

profissional.

A reacdo das colaboradoras ndo podia ser melhor, pois segundo elas ja sentiam
esta necessidade de mudanca ha muito tempo. Quando perceberam efetivamente a
metodologia dos procedimentos do modelo da qualidade, rapidamente comegaram a dar
sugestdes de melhoramento. Depois de decidirmos a data de inicio do processo,
procurei supervisionar o trabalho efetuado, assim como ajudei na elaboracdo dos
registos diario. A medida que o tempo foi avancando, procurei afastar-me para perceber
se mantinham a continuidade de todo o0 processo, sem a minha supervisdo e constatei
que o cuidado diario no preenchimento dos registos permanecia tal como antes. As
sugestdes de melhoramento permaneciam e o0 processo ficava cada mais adaptado ao
trabalho diario praticado na instituicdo. Paralelamente a esta situacdo, as colaboradoras
referiam que sentiam um melhoramento na qualidade dos servigos prestados, pois com
a planificacdo e organizacdo das metodologias de trabalho, tinham mais tempo para

executar as tarefas didrias com mais eficiéncia e eficacia.

Conclui-se com a analise exposta, que a participacdo das colaboradores nos
processos de mudanca é fundamental para a reducdo da resisténcia a mudanca. Esta

participagdo implica o envolvimento de todos os elementos da organizagdo, o que por
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sua vez exige um trabalho de equipa permanente e este pode traduzir-se em excelentes

resultados para a organizacdo a médio e a longo prazo.
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CONCLUSAO
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A escolha de trabalhar com alguns dos principios basicos do Manual da
Qualidade do ISS, partiu das necessidades da instituicdo onde realizei o estagio
curricular. Os conhecimentos que tinha sobre este tema eram muito poucos, dai ter-se

tornado num grande desafio para mim.

O presente estagio tornou-se numa grande oportunidade tanto ao nivel
académico, como ao nivel pessoal e profissional, pois proporcionou-me a oportunidade
de trabalhar numa area que se encontra em grande expansdo. Neste sentido, deu-me a
oportunidade de vivenciar uma panoplia de experiéncias formativas, relacionais,

institucionais e pessoais.

Avaliar estes sete meses de estagio € uma tarefa dificil, contudo torna-se
necessario repensar todo o processo, de maneira a verificar se os objetivos planeados
foram alcancados e se as expectativas foram executadas. Todo este processo, promove
uma analise reflexiva sobre aquilo que foi bem executado e o que podia ser melhorado.
Assim, depois de refletir sobre estas questdes, concluo que os objetivos planeados
foram atingidos e as expectativas passou daquilo que era expectavel, uma vez que

aprendi e efetuei mais tarefas que aquelas que imaginei executar.

E certo que inicialmente as duvidas e as incertezas foram imensas, contudo
também foram vividas sensacdes de entusiasmo, desafio e éxito. O facto de ser a
primeira profissional a trabalhar com o Manual da Qualidade do ISS na instituicdo, foi
para mim um grande desafio, pois as mudangas organizacionais que iriam surgir com a
implementacdo dos procedimentos eram profundas, o que poderia provocar nas
Colaboradoras uma resisténcia a mudanca. No entanto, com a minha integracdo no
quotidiano da instituicdo e com o envolvimento das Colaboradoras em todo o processo,

permitiu-me realizar todos os procedimentos tal como estavam previstos.

De certa forma, trabalhei em simultdneo com dois publicos distintos, os utentes
do Centro de Dia e as Colaboradoras. Por um lado, tinha de cativar a confianga, a
empatia e a satisfacdo dos utentes, para obter informacdes pertinentes para a realizacdo
dos Diagnosticos Sociais e dos Planos individuais. Por outro lado, tinha o desafio de
captar a confianca, a disposicdo e a motivacdo das Colaboradoras, de maneira a
implementar todo o processo com seriedade e eficacia. Apos terminar este estagio,
percebi que os resultados obtidos foram positivos, pois a minha intervencdo mostrou-

se capaz de autonomizar as proprias Colaboradoras no registo diario dos documentos
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de realizacao e de capacitar as mesmas a fornecer sugestdes relevantes para a melhoria
continua de todo o processo. Os proprios utentes estdo a par de todos os procedimentos
e, por exemplo, no processo de pedido e aquisi¢do de produtos variados, ja sabem que
para iniciar o pedido da compra de medicacdo (entre outras situac0es), necessitam de
registar com a colaboradora o medicamento que pretendem, o valor monetario que
fornecem e a respetiva assinatura das duas partes. Na rececdo da medicacdo, a
colaboradora regista o pre¢o do medicamento, o respetivo troco e as duas partes voltam
a assinar para comprovar a entrega do produto. Por fim, a fatura é fotocopiada ou
guardada, conforme a escolha do utente. Este foi um procedimento necessario, pois
diminui os riscos associados ao esquecimento da entrega do valor monetéario, entre

outras situagoes.

No fundo, todas as atividades efetuadas ao longo do estagio permitiram ao nivel
das Colaboradoras o aumento da comunicacéo interna, na medida em que se partilhou
ideias, refletiu-se sobre elas e foram reconstruidas em conjunto as préaticas
profissionais. Este é o principio do SGQ, pois tal como foi explicado anteriormente por
varios autores, o sistema da qualidade orienta o pensamento e a acgdo, atribuindo
responsabilidades, de modo a alcancar os objetivos da organizacdo de forma viavel e

eficaz, realgando sempre o trabalho em equipa.

A qualidade é para o Centro Social da Paroguia de Adadfe um caminho a
percorrer, devido a elevada oferta de pessoas que reclamam por servicos personalizados
e de qualidade. Neste sentido, a qualidade pode ser entendida de diversas formas, uma
vez que cada pessoa a entende ao seu jeito. Apds estudar, elaborar e implementar alguns
Processos-Chave do SGQ, compreendi que se trata de um trabalho multidisciplinar é
de veras muito importante, pois possibilita a instituicdo a organizacdo da pratica
profissional, habitos de comunicacédo, a transmissdo de conhecimentos, um ambiente
harmonioso e sobretudo o bem-estar dos utentes. Paralelamente ao trabalho
multidisciplinar, este sistema melhora e valoriza a gestdo da documentacdo e dos
processos. Deste modo, promove a mudanga social através da delimitacdo de objetivos
e desenvolve uma melhoria continua do trabalho realizado. Todos estes procedimentos
pretendem alcancar a sustentabilidade organizacional, assim como o bem-estar dos
utentes e uma melhoria continua da pratica profissional dos colaboradores. E portanto,
um sistema que devia ser aplicado em todas as institui¢cdes do Terceiro Sector, pela sua
transparéncia, organizacao e sustentabilidade.
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E sem ddvida um processo complexo e bastante trabalhoso que exige habitos de
reflexdo, para pensar antes de agir e avaliar aquilo que foi realizado. Esta experiéncia
demonstrou-se numa grande oportunidade pessoal e profissional, pois adquiri
conhecimentos tedricos e praticos que adaptados a pratica profissional ird promover em
mim maior confianca para agir de forma proactiva, numa base multidisciplinar e com

uma boa relacdo comunicacional.

Uma vez que o tempo foi escasso e as condicOes fisicas do edificio institucional
ndo permitiram grande evolucdo, tive que optar por selecionar alguns dos Processos-
Chave do Manual da Qualidade do ISS. Assim, durante o periodo de estagio procurei,
sobre tudo, criar hébitos na pratica profissional das Colaboradoras, pois um novo
edificio esta prestes a ser inaugurado e as metodologias de trabalho terdo que sofrer
mudancas profundas. Este imdvel esta preparado com equipamentos de ponta, para
responder as necessidades existentes, melhorar a qualidade de vida dos utentes e a

pratica diaria das Colaboradoras.

Felizmente terei a oportunidade e o privilégio de participar nesta mudanca
organizacional e de ajudar a dar seguimento a este projeto, pois a Dire¢do do Centro
Social da Pardquia de Adaufe aceitou a minha proposta de dar seguimento a
implementacao destes Processos-Chave do Manual da Qualidade do ISS na instituicao,

atraves de um Estagio Profissional.
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ANEXO 1

Processo de Candidatura






Centro Social da PR 01CANDIDATURA Aprovado em 20/01/2014
Paroquia de Adaufe i Pagina 2 de 2
DR.01.01 Procedimento de Candidatura Revisio 0
Fluxograma Descriciao das atividades Responsaveis
. 1. Informar o/a Utente sobre os servigos prestado pela organizagao,
Inicio através do DR.01.02 - Atendimento — Informagdo Disponibilizada

v

1. Contacto do Utente,
informagdo e inscri¢do

Admissivel?

Nao
2. Informag@o da Nao
Admissibilidade
3. Informagdo da
—> Admissibilidade
Sim

Existem
Vagas?

4.Integracéo/
Atualizagdo e gestdo
da lista de candidatos

\

5. Analise
> hierarquizagéo e
aprovagao

v

6.Comunicag¢ao da
admissibilidade

Sim
Utente
aceita?

7.Arquivo

v

8. Envio do processo
> para o responsavel da
Admisséo

\/

Fim

ao/a Utente. De seguida realiza-se o preenchimento do DR.01.03-
Ficha de Inscrigao.

2. Se o/a Utente ndo for aceite envia-se o DR.01.07-Carta de
Aprovagdo/ Nao Aprovacdo da Inscrigdo

3. Se o/a Utente for aceite procedesse a informacao, através do
DR.01.07-Carta de Aprovacdo/ Nao Aprovagdo da Inscrigdo

4. Elaborar a inscrigdo do/a Utente no DR.01.08-Lista de Espera,
que respeita a pontuagdo obtida na avaliagdo dos critérios de
admissibilidade. Desta forma, os/as Utentes e/ou pessoa
significativa é/sdo informados, via telefone, pela integracdo desta
lista.

5. Verificar a capacidade do Centro de Dia, através do DR.01.08-
Lista de Espera e seguidamente elaborar o DR.01.05-Relatorio de
Anélise, Hierarquizacdo e Aprovagdo de Candidatos que contem a
gestdo da lista de candidatos, hierarquizagdo de candidatos e
aprovacao do candidato.

6. Comunicar ao/a Utente a aprovagdo da sua candidatura, através
do DR.01.06-Carta de Admissibilidade.

7. No caso de o/a Utente ndo aceitar a admissdo, o processo sera
arquivado.

8. Se o/a Utente aceitar a admissdo o processo ¢ encaminhado para
o/a responsavel da admissao.







Centro Social da

Par6quia de Adaufe

PR 01CANDIDATURA Aprovado em 20/01/2014
DR.01.01 Procedimento de Candidatura Pagma}sie 2
Revisao 0

1.Gestor do processo: Coordenadora Administrativa

2.Ambito do processo: Formalizagio da Candidatura dos/as Utentes de Centro de Dia

3. Objetivo: Promover o desenvolvimento global dos Utentes

Entrada

* Necessidades e expectativas do Utente

* Capacidade de Resposta do Centro de Dia

* Regulamentos Internos

* Critérios de admissibilidade

* Critérios para hierarquizacdo e aprovacao dos candidatos
* Lista de candidatos

4. Mapeamento de atividades

Atividades

Documentos de referéncia

1. Contacto do Utente, informacao e
inscri¢ao

* DR.01.01- Atendimento — Informagdo Disponibilizada ao/a
Utente
* DR.01.03- Ficha de Inscrigdo

2.Avaliagdo inicial dos requisitos

* DR.01.03- Ficha de Inscrig¢ao

3. Informagdo da ndo admissibilidade

* DR.01.07-Carta de Aprovacdo/ Nao Aprovacao da Inscricao.

4. Informacao da admissibilidade

* DR.01.07-Carta de Aprovacdo/ Nao Aprovacdo da Inscrigdo

5.Integragdo/ atualizagdo e gestdo da lista de
candidatos

* DR.01.08-Lista de Espera

6. Andlise hierarquizacdo e aprovagao

Candidatos

7.Comunicagdo da aprovagado

* DR.01.06-Carta de Admissibilidade

8.Arquivo

* Arquivo

Saida

* Necessidades e expectativas do/a Utente avaliadas
* Candidato aprovado

* Lista de espera

* Encaminhamento para o responsavel de Admissao

* DR.01.05-Relatorio de Andlise, Hierarquizacdo e Aprovacao de







Centro Social da PR.01 CANDIDATURA Aprovado em 20/01/2014
Pardquia de Adaufe | DR.01.02 Atendimento- Informacio Disponibilizada ao Utente P égﬁla I de (1)
eviso
Data: / /
Contacto presencial () Contacto telefonico (O

Nome do Utente:

Contacto:

Nome da pessoa que efetua o contacto:

Contacto:

Relacdo com o Utente:

Tipo de informacao

Informacao Documento
disponibilizada | disponibilizado

Regulamento interno

Critérios de candidatura e admissio

Gestiao da lista de candidatos

Regulamento das comparticipagdes ou mensalidades dos clientes e seus
familiares pela utilizagdo de servigos e equipamentos, bem como seguro
(redes publicas, solidaria e privada)

Modelo de interveng¢do do Centro de Dia (servigos prestados, etc.)

Boletim informativo da Organizacao

Horario de funcionamento da Organizagdo e de todos os servigos

Ficha de inscrigao

Documentos a entregar com a ficha de inscri¢ao

Outra. Especificar:

Nota: Assinalar com X a situagdo verificada.







Centro Social
da Paréquia de Adaufe

PR 01 CANDIDATURA

Aprovado em 20/01/2014

DR.01.03 Ficha de Inscricéo

Pagina 1l de 5
Revisdo 0

Data da inscricéo: /

Data de admisséo: /

N° de Entrada:;

N° de Utente:

DADOS A PREENCHER PELO(A) UTENTE

1.DADOS DE IDENTIFICAGAO DO(A) UTENTE

Nome completo:

Nome pelo qual deseja ser tratado:

Data de nascimento: / / Sexo: Idade: anos
Morada:

Cadigo postal: - Localidade: Telefone:

BI/ Cartéo de Cidaddo: Telemovel:

NISS:

NIF:

Regime Seguranca Social:

SNS:

2.MOTIVO DO PEDIDO

3.BREVE CARACTERIZACAO INDIVIDUAL E DO AGREGADO FAMILIAR

Nome

Idade

Parentesco

Vive com o(a) Utente

Sim

Nao

Principal meio de vida ™

Utente

(1)Reforma; Pensao Social, Subsidio Mensal Vitalicio, Complemento Solidario para 1dosos, Rendimento Social de INsergao; OUutro.

Tem alguém que seja da sua relacdo préxima a frequentar esta Instituicdo?

Sim O

Nao O Quem?

Que Resposta Social?







PR 01 CANDIDATURA

Centro Social
da Paréquia de Adaufe

DR.01.03 Ficha de Inscricéo

Aprovado em 20/01/2014
Pagina 2 de 5
Revisdo 0

4.DADOS DE IDENTIFICACAO E CONTACTOS DA(S) PESSOA(S) SIGNIFICATIVA(S) DO(A) UTENTE @

Nome:

Data de Nascimento: / /

Parentesco/Relagéo @:

Morada:

Caodigo postal: - Localidade:
BI/ Cartéo de Cidaddo: Telefone:
NIF: Telemavel:
Ocupagéo:

Nome:

Data de Nascimento: / /

Parentesco/Relacéo ©:

Morada:

Codigo postal: - Localidade:
BI/ Cartéo de Cidaddo: Telefone:
NIF: Telemovel:
Ocupagéo:

(1)Pessoa(s) Significativa(s) — Responsavel legal, familiares, amigos, vizinhos, outros.

(2)Parentesco — conjugue, irmao(a), outro; Relagdo — amigo(a), vizinho(a), voluntario(a), outro.

5.SITUACAO ECONOMICA DO(A) UTENTE

Rendimentos Mensais

Despesas Mensais

Rendimento do Trabalho € Medicacao €
Reforma € Alimentacdo €
Penséo Social € Transportes Publicos €
Complemento Solidario Para Idosos € Renda/ Prestacédo da Casa €
Complemento Por Dependéncia € Consumo de Agua, Eletricidade, Gas, €

Rendimento Social de Insercéo € Saneamento, Telefone
Outros € Total: €

Total: €

6.REDE SOCIAL DE SUPORTE

O(A) Utente foi encaminhado por outra Organizacdo?

Sim (O
Nao O Qual?

O(A) Utente necessita de apoio para satisfazer e/ou desenvolver atividades da vida diéria?

Sim O
Nao O
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Identifique o atual suporte assegurado ao(a) Utente:

Diario e Permanente O

Diério pontual O
Pontual O
Inexistente O

7.VISITA AS INSTALACOES

O(A) Utente visitou as instalacdes:

Sim @
Nao @
Mencione a razdo da ndo visita as instalacdes:

Nova agenta da visita: / /

8. AVALIACAO SUMARIA DA FUNCIONALIDADE DO(A) UTENTE

Auténomo Necessita de apoio Necessita de apoio
pontual dos servicos | permanente dos servicos

Banho

Cuidados de imagem
Vestir-se

Irao WC

Alimentacéo

Mobilidade

Continéncia

Tratamento de roupas
Acompanhamento ao exterior
(fazer compras, etc.)
Aquisigéo de bens e servigos
Toma medicamentosa
Ocupacéo quotidiana do tempo

9. SERVICOS A MOBILIZAR

Periodicidade NUmero

Servicos solicitados Quais | Diaria | Semanal | Quinzenal | Mensal | 1x | 2x | 3x | Outra, qual

Cuidados de higiene

Cuidados pessoais e de imagem
Refeicdes

Apoio nas refei¢des

Cuidados de saude

Assisténcia medicamentosa
Transportes

Apoio na aquisicdo de bens e servicos
Acompanhamento ao exterior

Apoio psicossocial

Atividades socioculturais

Outro, qual?

Observacdes ou outras especificagdes:







Centro Social da PR 01 CANDIDATURA Aprovado em 20/01/2014
. , : = Pagina 4 de 5
Par6quia de Adaufe DR.01.03 Ficha de Inscricao Revisio 0
10. CRITERIOS DE ADMISSIBILIDADE
A Organizagdo ajusta-se as necessidades e expectativas do(a) Utente?
Sim
N4o O Porqué?
A Organizacdo pode dar resposta, internamente, ao pedido do(a) Utente?
Sim O
Né&o (O Reencaminho para outra Organizagao ou prestacdo de informagéo adicional (quando aplicavel).

Critérios:

Ponderacdo @ Pontuacdo

Idade do(a) Utente (indexada a idade de reforma vigente)

Grau de dependéncia

Fracos recursos econémicos

Residéncia proxima do estabelecimento

Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas para 0 apoio necessario

Risco de isolamento social

Situacdo de emergéncia social

O
O
O
O
O  Situacéo encaminhada pelos Servigos da Seguranca Social
O
O
O
O

Elementos de referéncia a frequentar o estabelecimento

Admissivel?

Sim o) O
Ndo () Porqué?

(1)Entrega ou envio do DR.01.04 Carta de Admissibilidade
(2)Entrega ou envio do DR.01.05 Carta de Ndo Admissibilidade







Centro Social da PR 01CANDIDATURA Aprovado em,29/01/2014
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Revisdo 0
DADOS A PREENCHER PELOS SERVICOS
12. FORAM ENTREGUES COPIAS DE TODOS OS DOCUMENTOS NECESSARIOS?
Assinale quais os documentos em falta e a respetiva data de entrega:
Bl/Cartéo de Cidaddo do(a) Utente Data de entrega: / /
N° de Contribuinte do(a) Utente Data de entrega: / /
Cartdo de Beneficiario ou Pensionista do(a) Utente Data de entrega: / /
Cartdo do Servigo Nacional de Satde do(a) Utente Data de entrega: / /
Fotocdpia do BI/ Cartdo de Cidadao e Cartdo de Contribuinte da(s) Data de entrega: / /
Pessoa(s) Significativa(s)
Contactos da(s) Pessoa(s) Significativa(s) Data de entrega: / /
13. ASSINATURAS:
Utente: Data de entrega: / /
Pessoa(s) Significativa(s): Data de entrega: / /
Instituicdo: Data de entrega: / /
14. DATA DE RESCISAO DO CONTRATO: / /

Motivo:
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Pagina 1l de 5
Revisdo 0

Data da inscricéo: /

Data de admisséo: /

N° de Entrada:;

N° de Utente:

DADOS A PREENCHER PELO(A) UTENTE

1.DADOS DE IDENTIFICAGAO DO(A) UTENTE

Nome completo:

Nome pelo qual deseja ser tratado:

Data de nascimento: / / Sexo: Idade: anos
Morada:

Cadigo postal: - Localidade: Telefone:

BI/ Cartéo de Cidaddo: Telemovel:

NISS:

NIF:

Regime Seguranca Social:

SNS:

2.MOTIVO DO PEDIDO

3.BREVE CARACTERIZACAO INDIVIDUAL E DO AGREGADO FAMILIAR

Nome

Idade

Parentesco

Vive com o(a) Utente

Sim

Nao

Principal meio de vida ™

Utente

(1)Reforma; Pensao Social, Subsidio Mensal Vitalicio, Complemento Solidario para 1dosos, Rendimento Social de INsergao; OUutro.

Tem alguém que seja da sua relacdo préxima a frequentar esta Instituicdo?

Sim O

Nao O Quem?

Que Resposta Social?
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4.DADOS DE IDENTIFICACAO E CONTACTOS DA(S) PESSOA(S) SIGNIFICATIVA(S) DO(A) UTENTE @

Nome:

Data de Nascimento: / /

Parentesco/Relagéo @:

Morada:

Caodigo postal: - Localidade:
BI/ Cartéo de Cidadao: Telefone:
NIF: Telemavel:
Ocupagéo:

Nome:

Data de Nascimento: / /

Parentesco/Relacéo ©:

Morada:

Codigo postal: - Localidade:
BI/ Cartéo de Cidadao: Telefone:
NIF: Telemovel:
Ocupagéo:

(1)Pessoa(s) Significativa(s) — Responsavel legal, familiares, amigos, vizinhos, outros.

(2)Parentesco — conjugue, irmao(a), outro; Relagdo — amigo(a), vizinho(a), voluntario(a), outro.

5.SITUACAO ECONOMICA DO(A) UTENTE

Rendimentos Mensais

Despesas Mensais

Rendimento do Trabalho € Medicacao €
Reforma € Alimentacdo €
Penséo Social € Transportes Publicos €
Complemento Solidario Para Idosos € Renda/ Prestacédo da Casa €
Complemento Por Dependéncia € Consumo de Agua, Eletricidade, Gas, €

Rendimento Social de Insercéo € Saneamento, Telefone
Outros € Total: €

Total: €

6.REDE SOCIAL DE SUPORTE

O(A) Utente foi encaminhado por outra Organizacdo?

Sim
Ndo ' Qual?

O(A) Utente necessita de apoio para satisfazer e/ou desenvolver atividades da vida diaria?

Sim O
Nao O
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Identifique o atual suporte assegurado ao(a) Utente:

Diario e Permanente O

Diério pontual O
Pontual O
Inexistente O

7.VISITA AS INSTALACOES

O(A) Utente visitou as instalacdes:

Sim @

Né&o Q

Mencione a razdo da ndo visita as instalacdes:

Nova agenta da visita: / /

8. AVALIACAO SUMARIA DA FUNCIONALIDADE DO(A) UTENTE

Auténomo Necessita de apoio Necessita de apoio
pontual dos servicos | permanente dos servicos

Banho

Cuidados de imagem
Vestir-se

Irao WC

Alimentacéo

Mobilidade

Continéncia

Tratamento de roupas
Acompanhamento ao exterior
(fazer compras, etc.)
Aquisigéo de bens e servigos
Toma medicamentosa
Ocupacéo quotidiana do tempo

9. SERVICOS A MOBILIZAR

Periodicidade NUmero

Servicos solicitados Quais | Diaria | Semanal | Quinzenal | Mensal | 1x | 2x | 3x | Outra, qual

Cuidados de higiene

Cuidados pessoais e de imagem
Refeicdes

Apoio nas refei¢des

Cuidados de saude

Assisténcia medicamentosa
Transportes

Apoio na aquisicdo de bens e servicos
Acompanhamento ao exterior

Apoio psicossocial

Atividades socioculturais

Outro, qual?

Observacdes ou outras especificagdes:
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10. CRITERIOS DE ADMISSIBILIDADE
A Organizagdo ajusta-se as necessidades e expectativas do(a) Utente?
Sim O
N4o O Porqué?
A Organizacéo pode dar resposta, internamente, ao pedido do(a) Utente?
Sim O
Néo (O Reencaminho para outra Organizacdo ou prestacdo de informag&o adicional (quando aplicavel).
Critérios: Ponderacdo Pontuacio

Idade do(a) Utente (indexada a idade de reforma vigente)

Grau de dependéncia

Fracos recursos econémicos

Residéncia préxima do estabelecimento

Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas para 0 apoio necessario

Risco de isolamento social

Situacdo de emergéncia social

O
O
O
O
(O  Situacéo encaminhada pelos Servicos da Seguranca Social
O
O
O
O

Elementos de referéncia a frequentar o estabelecimento

Admissivel?

Sim (1) Q
Ndo ¢ () Porqué?

(1)Entrega ou envio do DR.01.04 Carta de Admissibilidade
(2)Entrega ou envio do DR.01.05 Carta de Ndo Admissibilidade

11. FORMULA DE CALCULO DA COMPARTICIPACAO MENSAL:
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DADOS A PREENCHER PELOS SERVICOS
12. FORAM ENTREGUES COPIAS DE TODOS OS DOCUMENTOS NECESSARIOS?
Assinale quais os documentos em falta e a respetiva data de entrega:
Bl/Cartéo de Cidaddo do(a) Utente Data de entrega: / /
N° de Contribuinte do(a) Utente Data de entrega: / /
Cartdo de Beneficiario ou Pensionista do(a) Utente Data de entrega: / /
Cartdo do Servigo Nacional de Salude do(a) Utente Data de entrega: / /
Fotocdpia do BI/ Cartdo de Cidadao e Cartdo de Contribuinte da(s) Data de entrega: / /
Pessoa(s) Significativa(s)
Contactos da(s) Pessoa(s) Significativa(s) Data de entrega: / /
13. ASSINATURAS:
Utente: Data de entrega: / /
Pessoa(s) Significativa(s): Data de entrega: / /
Instituicdo: Data de entrega: / /
14. DATA DE RESCISAO DO CONTRATO: / /

Motivo:
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Data de elaboragao: [

Equipa Técnica

Nome Funcéo
Hierarquizacio dos Candidatos

Nome Pontuacao
1.

2.

3.

4.

5.

Breve Caracterizacdo dos Candidatos

1.

Parecer Técnico dos Candidatos

1.
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Comentarios

Assinatura da Equipa Técnica

Data de envio para aprovagao: /







Centro Social da
Pardquia de Adaufe

PR 01 CANDIDATURA

DR.01.05 Relatério de Analise, Hierarquizacao e
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Pagina 3 de 3
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Data da rececéo para aprovacao

Analise da Proposta Técnica

Candidato Aprovado

| Nome | Pontuacéo
Hierarquizacao dos Candidatos
Nome Pontuacéo
1.
2.
3.
4.
5.

Assinatura da Direcéo

Data de aprovagao:

/
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Centro Social da Pardquia de Adaufe
Pessoa Coletiva n°503837458

Av. Imaculada Conceicdo, n°264
4710-820 Adaufe, Braga

Adaufe, de

de

Exmo.2 Sr./Sr.2

E com agrado que o/a informamos que o Sr./ Sr.2

Se encontra

admitido para poder vir a usufruir dos servigos prestados por esta Instituicéo.

Para  efeito  propomos que contacte o  Sr./Sr?

( ) através do seguinte numero de telefone 253675229, a fim de

acordar a data para admissdao no Centro de Dia. Agradeciamos que viessem acompanhados dos

seguintes elementos:

e Fotocopia do Bilhete de Identidade ou Cartdo de Cidad&o;
e Fotocopia do Cartdo de Contribuinte;
e Fotocopia do Cartdo de Beneficiario da Seguranca Social;

e Fotocdpia do Cartdo do Servigco Nacional de Salde;

e Fotocdpia da declaracdo comprovativa de rendimentos: IRS do Utente ou do Agregado Familiar,

conforme aplicavel;
e Fotocdpia do Recibo atualizado da reforma;
e Fotocdpias dos recibos da luz, agua, gas, telefone e renda de casa;

e Documento comprovativo da média de gastos em medicamentos;

e Relatorio médico que identifique: medicacdo, patologias, cuidados e estado de salde;

e Boletim de vacinas atualizado;

e Fotocdpia do Bl/Cartdo de Cidaddo do responsavel pelo Utente.

Com os melhores cumprimentos,
atenciosamente

a Coordenadora

(Ana Silva)
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Centro Social da Paroquia de Adaufe
Pessoa Coletiva n°503837458
Av. Imaculada Conceicao, n°264
4710-820 Adatfe, Braga
Adaufe, de

de

Exmo.? Sr./Sr.2

Serve o presente para o informar que o Sr./ Sr.?

ndo se encontra/ encontra-se em situacdo de poder vir a usufruir dos servicos prestados por esta

Instituigao.

Para qualquer informacao/esclarecimento complementar ou outro assunto, podera entrar em

contacto com o Sr./Sr.? , através do telefone 253675229.

Desde j4, gratos pela preferéncia dos nossos servigos.

Atenciosamente,

a Coordenadora

(Ana Silva)







Centro Social da

PR 01CANDIDATURA

Aprovado em 20/01/2014

Paroquia de Adaufe DR.01.08 Lista de Espera Pégina 1 del
Revisdo 0

Ficha de Inscrigéo Pessoa Significativa Pontuacéo dos Atualizacio

Ne de Data de Nome do Utente Contacto Nome Contacto critérios de Data Resultados

inscricdio | inscricdo telefénico telefonico Hierarquizagéo
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Fluxograma Descricdao das atividades Responsaveis
1.Avaliar as necessidades e expectativas iniciais do/a Utente, através
Inicio da DR.02.02-Ficha de Avaliagdo Diagndstica e prestar informagao

v

especifica sobre o funcionamento dos servicos da Instituicao.

1. Avaliagdo das
necessidades e
expectativas iniciais

Aceita a
integragdo?

Sim

2. Se o/a Utente aceitar a integracdo ¢ estabelecida e assinada a
Minuta de Contrato e de Prestacdo de Servicos e proceder a
apresentagdo do/a Utente a todo o pessoal de servigo e aos restantes
Utentes. De seguida ird proceder-se a apresentacdo do espago que
ira ocupar e as respetivas condigdes de uso. No caso de o/a Utente
ndo aceitar a integragdo, o processo ¢ arquivado com o registo de
Rescisdo de Contrato e Prestagdo de Servigos.

2.Assinar Contrato

v

3.Elaborar Processo
Individual

v

3. Elaboracdo do processo individual do/a Utente que contem o
processo administrativo de candidatura (DR.01.02-Atendimento-
Informagdo Disponibilizada ao Utente; DR.01.03-Ficha de
Inscricdo; DR.01.07-Carta de Aprovagdo/Nao Aprovacdo da
Inscri¢dao; e DR.01.06 Carta de Admissibilidade), a DR.02.02-Ficha
de Avaliacdo Diagnostica, DR.02.03-Lista de pertences e de
vestuario; o DR.02.04-Programa e Relatorio de Acolhimento Inicial
e a Minuta de Contrato de Prestagdo de Servicos.

4.Planear o Programa
de Acolhimento

v

4. Produzir um plano de acolhimento através do DR.02.02-Ficha de
Avaliagdo Diagnoéstica e do DR.02.04-Programa e Relatorio de
Acolhimento Inicial.

5.Implementar o
Programa de
acolhimento

5. Implementar o DR.02.04-Programa e Relatoério de Acolhimento
Inicial.

v

6.Avalia¢do do Processo

de Acolhimento

6. Redigir um relatério de avaliagdo sobre o processo de integragdo
e adaptacdo do/a Utente, preenchendo o DR.02.04-Programa e
Relatorio de Acolhimento Inicial.

Sim

Integrou-se

7. Se o/a Utente ndo se integrou deve assinar o documento de
Rescisdo de Contrato de Prestagdo de Servigos.

7.Rescisdo do contrato

8. No caso de o/a Utente ndo aceitar a integracdo, os documentos
produzidos sdo encaminhados para o “Arquivo Morto” no &mbito do
Controlo de Documentos e Registos.

v

8.Arquivo

9. Se o/a Utente aceitou a renovacdo do contrato, o processo
individual do/a Utente ¢ encaminhado para o responsavel pela
elaboracdo dos Planos Individuais.

9.Envio do Processo
para o responsavel do
PI

\

Fim
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1.Gestor do processo: Coordenadora Administrativa
2.Ambito do processo: Formalizagio da admissdo dos/as Utentes de Centro de Dia

3. Objetivo: Promover o desenvolvimento global dos/as Utentes

* Necessidades e expectativas do/a Utente
* Capacidade de Resposta do Centro de Dia
* Regulamentos Internos

Entrada

4. Mapeamento de atividades

Atividades Documentos de referéncia
1.Avaliagdo das necessidades e expectativas * DR.02.02-Ficha de Avaliacdo Diagnostica
iniciais
2.Assinar Contrato * Minuta de Contrato de Prestacdo de Servigos
* DR.01.01-Atendimento-Informagdo Disponibilizada ao/ a
Utente
3.Elaborar Processo Individual * DR.01.03-Ficha de Inscri¢do
* DR.01.06 -Carta de Admissibilidade
* DR.01.07-Carta de Aprovacdo/Nao Aprovacao de Inscricdo
* DR.02.02-Ficha de Avaliagdo Diagndstica
* DR.02.03-Lista de Pertences e de Vestuario
* Minuta de Contrato de Prestacao de Servigos
4.Planear o Programa de Acolhimento * DR.02.02-Ficha de Avaliacdo Diagndstica
* DR.02.04-Programa e Relatorio de Acolhimento Inicial
* DR.02.04-Programa e Relatorio de Acolhimento Inicial
5.Implementar o Programa de acolhimento
6.Avaliacdo do Processo de Acolhimento * DR.02.04-Programa e Relatorio de Acolhimento Inicial
7.Rescisdao do contrato * Rescisdo de Contrato de Prestacao de Servigos
8.Arquivo * Controlo de Documentos e Registos - “Arquivo Morto”
9.Envio do Processo para o responsavel do PI * DR.03.02-Plano Individual

* Necessidades e expectativas do/a Utente avaliadas
* Contrato

Saida * Programa e Relatorio de Acolhimento Inicial

* Processo Individual do/a Utente
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Reviséo 0
Nome do Cliente:
Produto Quantidade Data de entrada Rubrica Rubrica Data de Saida Rubrica Rubrica Observacoes
Utente Instituicdo Utente Instituicéo

I I

I I

I 1

I 1

I 1

I I

I I

I I

I I

I I

I I

I I

I I

I I

I I

I I

I I

Verificado por: Data: / /
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Nome: Periodo de vigéncia: de / a / /
PROGRAMA DE ACOLHIMENTO
Responsavel
Relacionamento Higiene pessoal Assisténcia Refeicdo (tipo de Atividades socio Tratamento de
i com o0s (horaérios, medicamentosa e alimentacéo, culturais Transporte roupa
CDU colabores/as adequacéo aos cuidados de satde horérios, apoio, entre
habitos) outros)
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RELATORIO DE ACOLHIMENTO
Processo de 12 Semana 2% Semana 32 Semana 42 Semana Observacoes
Adaptagéo do Situacdo Medidas Tomadas Situacgdo Medidas Situagdo Medidas Situacdo Medidas
Utente Identificada Identificada Tomadas Identificada Tomadas ldentificada Tomadas

Relacionamento
com 0s outros
Utentes

Relacionamento
com as
Colaboradoras

Adequacdo do
Servigo:
refeicGes

Adequagdo do
Servigo:
Cuidados de
Saude

Adequacéo do
Servigo:
Assisténcia
medicamentosa

Adequacéo do
Servico:
Transportes

Adequacdo do
Servigo:
Atividades
socioculturais
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Adequacéo do

Servico: apoio
na aquisicao de

bens e servicos

Adequacdo do
Servigo:
acompanhamento
ao exterior

Adequacao dos
Recursos
Adstritos
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1.CRITERIOS A AVALIAR PELO/A UTENTE
(Dados a preencher pelos Servigos)
O/A Utente esta satisfeito com os servicos prestados pelo Centro de Dia?
Sim  Nao Porqué?
Cuidados Pessoais e de Satde O O
Nutrigdo e Alimentagdo @) O
Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana @) O
Atividades de Desenvolvimento Pessoal O O
Outras. Quais? O O

O/A Utente esta satisfeito com os servicos prestados pelos colaboradores do Centro de Dia?

Cuidados Pessoais e de Saude

Nutricdo e Alimentagdo

Outras. Quais?

O/A Utente esta satisfeito com o processo de acolhimento?

Sim  Nao

@) O

O O

Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana O O
Atividades de Desenvolvimento Pessoal O O
O @)

Sim O O

Nao O O

Porqué?

Porqué?

O/ A Utente pretende continuar a usufruir dos servi¢os prestados pelo Centro de Dia?

Sim  Nao Porqué?
Cuidados Pessoais e de Saude O O
Nutrigdo e Alimentagdo @) O
Apoio nas Atividades Instrumentais da Vida Quotidiana O O
Atividades de Desenvolvimento Pessoal O O
Outras. Quais? O O
ASSINATURAS:
Utente: Data: / /
Pessoa Significativa: Data: / /
Organizacio: Data: / /
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1. DADOS DE IDENTIFICACAO DO UTENTE
1.1 Nome:
1.2 Nome pelo qual deseja ser tratado: Data de nascimento: / / Idade atual:

1.3 Sexo: Masculino

Feminino

1.4 Estado civil: Solteiro (a)

Divorciado (a)

Casado (a)

Viavo (a)

Separado (a)

Unido de facto

1.5 Area de residéncia:

Rural

Urbano

1.6 Documentos:

Nuamero do BI/ Cartao de Cidadéo:

Numero de Contribuinte:

Nimero de Identificacdo da Seguranca Social:
Numero do Servico Nacional de Saude:

1.7 Em caso de emergéncia contactar:

Nome:

Grau de parentesco:

Contacto:

1.8 Indique o seu grau de escolaridade

N3do sabe ler nem escrever

Ensino Técnico Profissional

Sabe ler e escrever

Licenciatura

Ensino Basico (Ensino Primario)

P6s — Graduagao

Ensino Preparatorio

Mestrado

Ensino Secundario

Doutoramento

1.9 Nacionalidade e Lingua

Qual ¢ a sua nacionalidade?

Ha quantos anos vive em Portugal/ Distrito/ Concelho?

Compreende bem o Portugués (caso seja imigrante)? Sim Nao Mais ou menos
Sente dificuldades em expressar-se em Portugués (caso seja imigrante)? | Sim Nao Mais ou menos
Normalmente as pessoas compreendem-no (a) (caso seja imigrante)? Sim Nao As vezes

2. BREVE CARACTERIZACAO INDIVIDUAL E DO AGREGADO FAMILIAR DO UTENTE

2.1 Utente vive:

Isolado ’—‘ Em agregado ’—‘

Nome Idade Parentesco

Vive com o Cliente

Sim

Niao

Principal meio de vida

Utente

(1)Reforma; Pensao Social; Subsidio Mensal Vitalicio; Complemento Solidario Para Idosos; Rendimento Social de Insergao; Outro.
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3. SITUACAO SOCIOECONOMICA DO UTENTE E/OU SIGNIFICATIVOS

3.1 Em geral como caracteriza o seu rendimento mensal?

Nao chega para as necessidades

Suficiente

Sobra algum dinheiro

3.2 Consegue administrar o seu dinheiro?

Sem ajuda

Necessita de ajuda parcial ou de apoio

Necessita de ajuda total

Rendimentos Mensais: Despesas Mensais:

Rendimento do trabalho Medicacao

Reforma Alimentagdo

Pensdo Social Transportes Publicos

Complemento Solidéario Para Idosos Renda/ Prestacdo da Casa

[OIROCIEOIROIR)

Complemento por dependéncia Consumo de 4gua, eletricidade, gas, saneamento e

Rendimento Social de Insercao telefone

[CIROCIEOCIRCIROIRO IR

Outros Total: €

Total: €

Nota: Campos a serem obrigatoriamente preenchidos com os dados do cliente e dos familiares que compdem o seu agregado.

MOTIVOS DE AVALIACAO

Atualmente quais sdo as suas necessidades e preocupacgodes?
Ha quanto tempo as sente?

Como pensa resolvé-las?

Que mudanca espera com esta avaliacido?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

BIOGRAFIA
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Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

4. CONTEXTO HABITACIONAL

4.1 Ha quantos anos vive no seu local de residéncia?

4.2 Tem um quarto sé para si? Sim ‘ Nao ‘
4.3 Tipo de habitacio:
Casa propria Apartamento
Casa arrendada Quarto
Casa cedida Casa partilhada

Outra situacao, Qual? A casa é cedida, porque na partilha da herang¢a dos pais a irma ficou com a casa.

4.4 Condicoes habitacionais

Agua canalizada Fogao Micro-ondas
Luz Frigorifico Radio

Rede de esgotos Esquentador TV

Gas Magq. lavar a roupa Video /DVD

Aquecimento

Magq. lavar a loica

Telefone/ telemodvel

4.5 Infraestruturas

Em bom estado de conservacao

Em razoavel estado de conservagao

Em mau estado de conservagao

4.6 Sente-se seguro dentro de casa?

Sim ‘

Nio |
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4.7 Sente-se seguro fora de casa?

Sim | | Nio | |

4.8 De uma forma geral esta satisfeito(a) com a sua habitaciao?

Sim \ \ Nio \ \

Se ndo, especifique o que alterava:

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

5. SAUDE

Grupo sanguineo:

Nome do médico de familia/ assistente:

Centro de Saude:

Contacto:

Nome do médico da especialidade:

Contactos:

Nome do médico da especialidade:

Contactos:

Alergias:

5.1 Problemas de saude

Respiratorios Intestinais Outros, Quais?
Urindarios Doengas infecto-contagiosas

Reumaticos Doengas cancerigenas

Cardiacos Sistema nervoso

Hipertensao Depressivo

HIV/SIDA Auditivo

Diabetes Visao
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Medicacao S.O.S.
Nome do medicamento Descricao da situacao
Nome do medicamento Dose Jejum | Peq. Almogo | Almogo | Lanche | Jantar | Deitar

5.2 Cuidados de medicina fisic

a e de reabilitacao

Terapia ocupacional

Fisioterapia

Nao se aplica

Outra, Qual?

5.3 De uma forma geral, diria que a sua satde é:

Excelente

Muito boa

Boa

Razoavel

Fraca

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

5.4 Teve dores corporais no més passado?

Sim

Nao

Se sim Especifique:

Muito Suaves Moderadas
Suaves Fortes

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliag

ao de Pessoas Idosa
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5.5 Tem algum(ns) problema(s) com a sua boca ou dentes?

Sim

Nao

Qual(is)?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

5.6 Gostaria que lhe explicassem sobre a(s) doenca(s) que tem?

Sim

Nao

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

6. ATIVIDADES CORPORAIS

6.1 Alimentacao

Alimenta-se sem dificuldade

Necessita parcialmente de auxilio ou de alimentagdo triturada

Necessita totalmente de ajuda ou de alimentacdo artificial (por sonda perfusio)

6.2 Lavar as maos e a cara

Sem ajuda

Necessita de ajuda parcial

Necessita de ajuda total

6.3 Usar banheira ou duche

Usa sem dificuldades

Necessita de ajuda parcial

Necessita de ajuda total

6.4 Vestir-se

Nao necessita de ajuda

Necessita de ajuda parcial

Necessita de ajuda total

6.5 Eliminacao

Micg¢ao normal

Defeccao

Incontinéncia urinaria ocasional

Incontinéncia fecal ocasional

Incontinéncia urindria permanente (p.e., algalia)

Incontinéncia fecal permanente (doente osteomizado)
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6.6 Usar a sanita

Usa sem dificuldades

Necessita de ajuda parcial

Necessita de ajuda total

6.7 Toma de medicamentos

Sem ajuda

Necessita de ajuda parcial ou de apoio

Necessita de ajuda total

6.8 Consegue fazer as suas tarefas domésticas?

Sem ajuda (por exemplo, limpar o chio)

Com alguma ajuda (consegue fazer as tarefas mais ligeiras, mas precisa de ajuda com as mais
pesadas)

Nao consegue fazer nenhuma tarefa doméstica

6.9 Consegue preparar as suas refeicoes?

Sem ajuda (planear e cozinhar sozinho(a) refeigdes completas)

Com alguma ajuda (consegue preparar algumas coisas mas nio consegue cozinhar
sozinho(a) refeigdes completas)

Nao consegue preparar refeicdes

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

7. ATIVIDADES SENSORIAIS

7.1 Fala

Exprime-se sem dificuldades

Exprime-se com dificuldades

7.2 Visao (com 6culos se tiver)

Normal

Ma

Muito mé ou cegueira

7.3 Audicao

Normal

Ma

Muito ma (surdez)
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7.4 Consegue utilizar o telefone ou o telemdvel?

Sem ajuda, incluindo procurar e marcar numeros

Com alguma ajuda

Nao consegue usar o telefone ou o telemovel

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

8. ATIVIDADES LOCOMOTORAS

8.1 Transferéncias

Efetua sem dificuldade

Necessita de ajuda parcial ou de apoio

Necessita de ajuda total ou de uma cadeira elevatoria

8.2 Deslocacao no exterior

Efetua sem dificuldade

Necessita de alguma ajuda humana ou técnica (bengala, andarilho)

Necessita de ajuda total

8.3 Deslocacao no domicilio

Efetua sem dificuldade

Necessita de ajuda humana ou técnica (bengala, andarilho)

Necessita de uma cadeira de rodas

8.4 Ir as compras

Faz sem dificuldade

Necessita de ajuda parcial ou de apoio

Necessita de ajuda total

8.5 Tem problemas com os seus pés?

Nao tem problemas

Alguns problemas

Qual(is)?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

8.6 Consegue subir e descer escadas?

Sem ajuda (incluindo usar qualquer ajuda técnica de auxilio a marcha)

Com dificuldade (ajuda humana ou da bengala/ andarilho)

Nao consegue subir e descer escadas

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas
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8.7 Tem alguma dificuldade em se deslocar até aos servicos publicos (tais como, consultério médico, farmécia,
dentista)?

Nido tem dificuldade

Com alguma ajuda

Nao consegue deslocar-se

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

8.8 Nos ultimos 12 meses caiu alguma vez?

Nao

Uma vez

Duas ou mais vezes

Porqué/Causa?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

9. ATIVIDADES MENTAIS, COGNITIVAS E COMPORTAMENTAIS

9.1 Memoria

Recorda factos ou acontecimentos sem dificuldades

Esquecimentos mais ou menos frequentes

Esquecimentos muito frequentes

Amnésia

9.2 Orientacdo espacial

Identifica os locais em que esta (casa, cidade, etc.)

Identifica com dificuldade os locais em que esté (casa, cidade, etc.)

Nao identifica os locais em que esta (casa, cidade, etc.)

9.3 Orientacdo temporal

Identifica os elementos de caracterizagdo temporal (més, ano, etc.)

Identifica com dificuldade os elementos de caracterizagdo temporal

Nao identifica os elementos de caracterizagdo temporal

9.4 Comportamento

Normal

Perturbagdo minor: teimosia, lamentagdes, emotividade

Perturbagdo major: agitagdo, desorientagdo, fuga
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9.5 Humor
Normal

Tristeza (significativa pela constincia ou intensidade) ou irritabilidade

Apatia (sem energia)

9.6 Comunicacio

Comunica verbalmente com fluidez, expondo as suas ideias com clareza

Comunica verbalmente com dificuldades

Comunica verbalmente com o apoio de ajudas técnicas

Comunica através de Lingua Gestual Portuguesa

Nao comunica verbalmente através de Lingua Gestual Portuguesa

9.7 No tltimo més sentiu-se incomodado(a) por ter pouco interesse em fazer coisas?

Sim \ \ Nio \

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

9.8No ultimo més sentiu-se muitas vezes incomodado(a) por se sentir em baixo, deprimido(a) ou desorientado(a)?

Sim | | Naio |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

9.9 Consegue realizar atividades de lazer, trabalho e outras atividades que sio importantes para si?

Sim \ \ Nio \

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

9.10 Teve alguns problemas em dormir no més passado?

Sim \ \ Nio \

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

9.11 Sente-se sozinho(a)?

Nunca

Por vezes

Muitas vezes

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas
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10. MANTER-SE SAUDAVEL

10.1 Faz exercicio fisico regularmente?

Sim |

Nio | |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.2 Fica com falta de ar durante as atividades normais?

Sim |

Nio | |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.3 Fuma tabaco (cigarros, charutos, cachimbo)?

Sim \

Nio | |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.4 Acha que bebe demasiadas bebidas alcodlicas?

Sim \

Nio | |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.5 A sua tensao arterial foi

verificada recentemente?

Sim \

Nio | |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.6 Tem as suas vacinas em

dia?

Sim \

Nio | |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.7 Tem em dia os exames de rastreio de cancro?

Sim \

Nio |

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

10.8 Tem alguma preocupac¢ao com o seu peso?

Com excesso de peso

Com perda de peso

Nido tem preocupacdes

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Aval

acao de Pessoas Idosas

Comentarios:

Que problemas foram identificados?

Qual a importincia que tém para si?

Precisamos fazer alguma coisa para os resolver?

Que mudanca (s) espera alcancar em resultado dessas acdes?

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas
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11. HABITOS E GOSTOS/INTERESSES

Gostariamos de conhecer alguns dos seus hébitos, gostos e interesses. Por conseguinte, indique os habitos, gostos/
interesses para o conjunto das atividades tipo e varidveis que ir-se-4 referir.

Atividades
Tipo Variaveis Habitos, Gostos e Interesses
Horario
Refeicoes Espaco

Forma de servir

Higiene Pessoal
E Cuidados de

Horérios
Tipo de higiene

Imagem Tipo de produtos
Tipo de alimentos
Alimentacao Dieta
Frequéncia (didria,
semanal)
Exterior Com quem
Frequéncia de lavagens
Roupa Passar a ferro
Produtos utilizados
Ocupacio Atividades diaria
Quotidiana do Onde e com quem
Tempo Frequéncia
Atividades De que tipo
Ludicas e/ou Onde e com quem
Culturais Frequéncia
Atividades De que tipo
Desportivas Onde e com quem
Frequéncia
Atividades De que tipo
Espirituais Onde e com quem

e/ou Religiosas

Frequéncia

Passear

Tipo de passeio e locais
Com quem
Frequéncia

Idas ao Médico

Frequéncia
Especialidade
Organismo

Isolamento
Comunicacao
Afetiva
e Social

Com quem comunica
Como e onde
Frequéncia
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*  Com quem sai
Mobilidade *  Onde
* Frequéncia

¢ Com quem contacta
Relacio Familiar * De que tipo e onde

* Frequéncia

12. SERVICOS CONTRATUALIZADOS

Quais Periodicidade Quantidade

Servigos solicitados Diaria | Semanal | Quinzenal Mensal | 1x | 2x 3x

Cuidados de higiene

Cuidados pessoais

Cuidados de imagem

Fornecimento de alimentagdo

Cuidados de reabilitagao

Assisténcia medicamentosa

Apoio social

Formacao especifica a familia

Higiene habitacional

Tratamento de roupa

Apoio na aquisi¢do de bens e servicos

Acompanhamento ao exterior

Atividades socioculturais

Atividades desportivas

Atividades quotidianas

Outro. Qual?

13. REPRESENTACOES

Procura-se conhecer as representacdes do cliente sobre o seu projeto de vida, as suas necessidades e expectativas
relativamente aos servicos e colaboradores a envolver.

Qual a satisfacdo que possui quanto aos relacionamentos que estabelece com:

1. 2. 3. 4. 5.
Atores Insatisfeito Pouco satisfeito Satisfeito Muito Nao responde
satisfeito

Familiares

Representante legal

Amigos

Vizinhos

Outra pessoa, qual?
Colaboradoras do C.D.

Como acha que os seus familiares ou pessoas préoximas o vém?







Centro Social da PR.02 ADMISSAO E ACOLHIMENTO

Aprovado em20/01/2014

Paréquia de Adaufe DR.02.02 Ficha de Avaliacdo Diagnostica

Pégina 14 de 18
Revisdo 0

Atualmente, quais siio os seus objetivos de vida? Atualmente o que procura fazer no seu dia-a-dia?

Quais os apoios que necessita para concretizar os seus objetivos?

O que espera dos servicos do Centro de Dia? Como acha que os servicos podem contribuir para apoiar a sua

vida, assim como para satisfazer as suas necessidades?

Quais as expectativas em relacio aos colaboradores do Centro de Dia? (Ou: O que espera dos colaboradores do

Centro de Dia?)

OUTRAS INFORMACOES RELEVANTES

ASSINATURAS

Utente:

Pessoas significativas:

Organizacio:

Data: / /
Data: / /

Data: / /
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Registo de Observacgao ao longo da Entrevista de Avaliacdo Diagnéstica e/ ou Programa de Acompanhamento

Historia Clinica

NIVEL COGNITIVO

Orientacio temporal

Orientacio no espaco

Verbalizacao

CAPACIDADE FiSICA FUNCIONAL

Alimentacio

Higiene Pessoal (uso do poliba ou duche e vestir-se)

Eliminagao (uso da sanita, fraldas, etc.)

Atividades sensoriais (fala, visdo, audi¢do)

Atividades locomotoras (transferéncia, deslocacdo no domicilio, deslocagdo no exterior, espago de vida)

Atividades quotidianas (trabalho doméstico, refeicdes, ir as compras)

Atividades mentais (memoria, comportamento, humor)

Outras atividades (administracdo do dinheiro, uso do telefone/telemovel, toma de medicamentos)

Produtos/tecnologias de apoio/ajudas técnicas
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HABITOS, GOSTOS/ INTERESSES E QUALIDADE DE VIDA

Tipo

Observacoes

Refeicoes

Higiene Pessoal

Higiene
Habitacional

Alimentacio

Compras no
Exterior

Roupa

Ocupacio
Quotidiana do
Tempo

Atividades
Ludicas e/ou
Culturais

Atividades
Desportivas

Atividades
Espirituais e/ou
Religiosas

Passear

Idas ao Médico

Isolamento/
Comunicagio
Afetiva e Social

Mobilidade

Relaciao Familiar
e com os/as
Colaboradores/as
Centro de Dia
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OUTRAS INFORMACOES RELEVANTES

SUMARIO DA AVALIACAO

Acrescente um resumo da avaliagdo e as prioridades que resultam da identificagdo dos problemas/necessidades, agoes
a desenvolver e resultados desejados ou esperados. Comece com os problemas que sdo mais importantes para a pessoa
que esta a ser avaliada.

Acrescente outra informagao relevante para o planeamento de futuros cuidados (tais como pormenores da informacao
de avaliagdes adicionais de instrumentos de apoio).

ACAO ACORDADA E ENCAMINHAMENTOS

Os resultados acordados associados aos pormenores do resumo deverdo incluir o nome da pessoa que concordou em
tomar acao.

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Concorda com o resumo, plano de acées e encaminhamentos que decorrem da avaliacio realizada?

Sim O
Nio O
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CONSENTIMENTO

A informacdo registada durante esta avaliagcdo pode ser partilhada com terceiros envolvidos na sua prestacao de
cuidados. Esta informacao ira ajuda-los a compreender as suas necessidades e evita a repeticdo de algumas partes da

avaliacdo. Consente que a informacio registada durante esta avaliacio seja partilhada com os terceiros

envolvidos na sua prestacdo de cuidados?

Sim

Nao

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Alguma informagdo também podera ser utilizada no planeamento de futuros servigos. Esta informagao sera

anoénima, para que nao seja identificado(a). Consente que a informacio registada durante esta avaliacio

seja utilizada para ajudar no planeamento de futuros servigos?

Sim

Nao

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Ha alguma informacio especifica que deseje nao partilhar?
(Por favor indique os pormenores abaixo)

Sim

Nao

Por favor forneca os pormenores:

Fonte: EASY-Care Standard - Sistema de Avaliagao de Pessoas Idosas

Assinatura:

Data:

/ /

Organizagdo da revisdo dos resultados da avaliagdo

Data da revisao:
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Nome da Utente:

Tratar o Utente como:

Colaborador de referéncia:

Data de nascimento:

Idade:

Habitacional

Cognitivo
e
Sensorial

Comportamental e
Comunicacional

Saude

Corporal
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1-  Espago CD; Espaco Exterior (qual)

2. Diaria; Semanal; Mensal; Semestral; Anual

Informacdes Gerais:
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Data de aprovacao: / /

Data prevista para a proxima avaliacio do PI:

Assinatura Utente e/ ou Pessoas Significativa:

/

Assinatura da Organizacio:
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DR.04.02 Diagnéstico sintese/ Objetivos operacionais Revisio 0

Produto das atividades Utentes Objetivos Gerais Objetivos Especificos Indicadores Fonte

implementar
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Recursos Resultados Responsaveis Execucio

Produto das

atividades Tarefas

Calendarizacao

w
72 » 4 = 2]
=] a‘ =3 - <
= & S = =
< = K= 2 =
A = o 5}
= g B 5 £
= = S £ £
=9

Monitorizagao
Avaliacao
Internos
Externos
Supervisao

Grupo: Auténomo (A); Dependéncia Parcial (DP); Dependéncia Total (DT)
Resultados de Avaliacao: Planeada e executada com sucesso (A); Planeada e executada sem sucesso (B); Reparada (C); Abandonada (D)
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Produto das atividades Calendarizacao Observacoes
Jan. Fev. Mar. | Abr. | Mai. Jun. Jul. Ago. | Set. Out. | Nov. Dez
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Paroquia de Adafe DR.05.02 Medicag&o e Indicag&o Terapéutica Pagina 1 de 1
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Nome: Resposta Social: Data Elaboracao:
Nome dos medicamentos Dose Data de Data de Horério Observacdes
inicio Suspensao | Jejum Pequeno Almoco Lanche [ Jantar Deitar
Almoco
Verificado por: Data: / /







Centro Social da
Paroquia de Adadfe

PR.05 CUIDADOS PESSOAIS E DE SAUDE

DR.05.03 Registo de Medicacao e Indicacdo Terapéutica

Aprovado em 20/01/2014
Paginaldel
Revisdo 0

Nome:

Resposta Social:

Jan[] Fev[ ] Mar[] Abr.[] Mail ] Jun[] Jull] Ago.[] Set[] Outl[] Nov.[] Dez.[]

Dias

Medicacéo 1

8 |9 |10 (11|12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19

20

21

22

23

24

25

26

27 | 28 29 30 |31

Nl o 9] A @

©o|] »

11.

12.

13.

Observagoes:

Verificado por:

Data: / /
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Resposta social: Data de elaboracdo ___ /__/
Data de Cessacéo Y
Atividade: Registo de sinais vitais e de Glicémia
Nome:
Auténomo ' ) _ )
Intervencao do cliente | Ajuda Parcial Assinala com X o nivel de intervencao
Ajuda Total do cliente na acéo.
Legenda:
Humanos DT - Diretora Técnica Enf — Enfermeiro(a)
CT — Colaborador(a) Técnico(a) Med — Médico
Recursos AAD — Aj. Acdo Direta ASG — AX. Servigos Gerais
Materiais
Parcerias
Quem?
Responsaveis pela
Supervisao Quando?
Cliente
Participacéo/ _
Implicagdo Familiar
(Sim ou Nao) outro:

| Obs.: Sempre que uma agéo/ tarefa n&o estiver contemplada na atividade dever-se-a assinalar que esta fora do ambito do plano

| Acdes/Tarefas
) Sinais vitais [ Fora do ambito [ |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Diéria Semanal 1x 2X 3x X 28 38 42 58 62
I1) Glicémia Capilar [ Fora do ambito [ |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana

Diaria Semanal 1x 2X 3x X 28 32 42 5a 6°
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Aprovado em 20/01/2014

DR.05.06 Registo de Sinais Vitais

Paginaldel
Revisdo 0

Nome:

Resposta Social:

Data

Hora

Temp.
W)

T.A.
(mmHg)

Pulsacéo
(p/m)

Sat. Og
(%)

Observacdes Rubrica

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ :\

~ I\

~ I\

Verificado por:

Data:

/
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DR.05.07 Registo de Glicémia Capilar

Paginaldel
Revisdo 0

Nome:

Resposta Social:

Data

Hora

Peso

Em
jejum

Antes da
refeicéo

Ap6s 2 horas
da refeicéo

Observacdes Rubrica

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ I\

~ :\

~ I\

~ I\

Verificado por:

Data:

/
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Paroquia de Adaufe DR.05.08 Plano de Higiene Pessoal Pagina 1 de 2
Revisdo 0
Resposta social: Data de elaboracdo __ [/ /
Data de Cessagao .
| Nome: | Atividade: Higiene Pessoal
Autbnomo _ ] _ )
Intervencdo do cliente | Ajuda Parcial Assinala com X o nivel de intervengao
Ajuda Total do cliente na ag&o.
Legenda:
Humanos DT - Diretora Técnica Enf.— Enfermeiro(a)
CT - Colaborador(a) Técnico(a) Med. — Médico
Recursos AAD — Aj. Acéo Direta ASG — AX. Servicos Gerais
Materiais
Parcerias
Quem?
Responsaveis pela
Supervisao Quando?
Cliente
Participagédo/ _
Implicagdo Familiar
(Sim ou Né&o) outro:

| Obs.: Sempre que uma acao/ tarefa ndo estiver contemplada na atividade dever-se-4 assinalar que esta fora do &mbito do plano.

| Acdes/Tarefas | Cuidados de Higiene |
1) Banho Geral ] Local: Banheira( | Chuveiro [ | Cama [ | Foradoambito [ |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Diéria Semanal 1x 2X 3X X 28 32 42 58 6°
I1) Banho Parcial [ | Local: Banheira[ | Chuveiro [ ] Cama [ | Foradoambito [ |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Diaria Semanal 1x 2X 3X X 28 32 42 52 62
I11) Higiene genital [ Higiene sumaria [ | Algélia[_| Fora do ambito [ |
Periodo de Higienizacao: x dia
IV) Higiene Oral [ Dentes [ | Protese [ | Fora do ambito [ |
Periodo de Higienizacéo: x dia
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Reviséo 0
Observacoes:
Acdes/Tarefas Cuidados de imagem

I)Pés (corte de unhas) [

Fora do &mbito [ |

Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Quinzenal Mensal 1x 2X 3X 28 38 4a 58 62
I1) Méos (corte de unhas) [ | | Fora do ambito [
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Quinzenal Mensal 1x 2X 3X 28 3 42 58 62
I11) Corte de Cabelo [ Fora do ambito [ |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Bimensal Trimestral 1x 2X 3X 28 3 42 58 62
IV) Barba/ Bigode [ | Buco [ | Fora do ambito | |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Diaria Semanal 1x 2X 3X 28 32 42 52 62
Observacdes:
| AcBes/Tarefas | Higienizacdo da cama Fora do ambito [ |
Periodicidade Quantidade Dias da Semana
Diéaria Semanal 1x 2X 3X 28 32 42 52 62
Observacoes:
Responsavel pelo preenchimento: Fungéo:

Assinatura do cliente:

Assinatura responsavel pelo cliente:
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de Adaufe DR.05.09 Registo de Higiene Pessoal Pagina 1 de 1
Reviséo 0
Nome: Resposta Social:
Jan[] Fev[ ] Mar[] Abr.[] Mail] Jun[] Jull] Ago.[] Set[] Outl[] Nov.[] Dez.[]
Tarefas a Dias
executar
112 10 11|12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 24 | 25 | 26 27 | 28 29 30 31
geral
1.Banho _
parcial

2.Higiene genital

3.Higiene oral

maos

4.Corte de |—
unhas pes

5.Corte de cabelo

6.Barba/Bugo

7.Higiene da cama

8.

9.

Observacoes:

Verificado por:

Data: / /
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Pardquia de Adaufe DR.05.11 Registo de Tratamento de Roupa Pagina 1 de 1
Revisdo 0
Nome: Resposta Social:
Material Data de entrada | Rubrica Data de saida Material Rubrica

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/__ /__

Verificado por:

Data: / /
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Pardquia de Adaufe DR.05.12 Registo de Cedéncia de Chaves Pagina 1 de 1
Revisdo 0
Rubrica do Rubrica do
Nome Material Data de entrada Técnico/a e Data de saida Técnico/a e do
Utente ou Utente ou
responsavel responsavel
1.
/ / / /
2.
/ / / /
3.
/ / / /
4,
/ / / /
5.
/ / / /
6.
/ / / /
7.
/ / / /
8.
/ / / /
9. / /
/ /
10.
/ / / /
11.
/ / / /
12.
/ / / /
13.
/ / / /
Observagoes:
Verificado por: Data: / /
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Pagina 1 de 1
Reviséo 0

Nome

Hora

Tipo de
consulta

Motivo

Local

Acompanhante

Meio de
transporte

Rubrica

Observacoes

Verificado por:

Data:

/
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Revisdo 0
Nome: Resposta social:
Data Descricdo Rubrica

Verificado por:

Data: / /
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DR.05.16 Registo do Pedido e Aquisi¢édo de Produtos Variados

Pagina 1 de 1
Reviséo 0

Nome: Resposta Social:
Data de x Dinheiro Rubrica Preco do Troco Rubrica ~
reclamagao Produto Utente e Data de entrega ¢ Utente e Observagoes
entregue Produto entregue
Colaborador Colaborador

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

/ / / /

Verificado por:

Data: / /
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Paroquia de Adatfe DR.05.17 Registo do Pedido de Receitas Péggjvilsgg (1)
Nome | Medicamento | Data do Pedido Ti;ﬁg';g | | Datade Entrega Tﬁ:;?é';é )| Observages

S /]

Y Sy — S Sy
Y Sy — S S
S Sy — Y Y —
S Sy — Y —
S Sy — Y —
Y Sy — Y Sy
Y Sy — Y Sy
S Sy — Y S —
S Sy — Y S —
Y — Y S
S — S —
S — S S —
S — S S —
Y — Y Sy
Y — Y Sy

Verificado por: Data:__ /|
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