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Prefacio

No Plano Av0 escreve-se e reafirma-se que os avds de Portugal sdo figuras de
referéncia, com muito passado, um presente digno e um futuro cada vez mais longo
que se pretende seja de qualidade.

Figuras de referéncia no saber que a experiéncia moldou e no gesto que a tranquilidade
suaviza, modelos como pais, cimplices como avos.

Os nossos mais velhos, avos por definicdo afectiva, tém um passado longo de
dificuldades mas também semeado de alegrias e afectos.

Tém um presente que se exige de todos nos seja digno e vivido com intensidade, em
participagdo activa.

Tém um futuro que felizmente se alarga cada vez mais e que exige de todos nds seja
assegurado com qualidade.

Nesse futuro, no futuro, a ideia central é a da qualidade.

Qualidade que passa pela certificacdo das institui¢bes que prestam apoio nesta area,
pela melhoria significativa das condigdes de funcionamento dos estabelecimentos de
apoio a idosos, valorizagdo e qualificacdo dos recursos humanos que trabalham com

0s mais velhos.

O guia que agora se edita & um passo, que se pretende seguro e irreversivel, para esse
futuro, porque € um instrumento essencial num processo matricialmente concebido
para ser de melhoria continua e enformado por um conceito necessario ao exercicio de
direitos e & individualizagdo de cuidados que € a satisfagdo do cliente.

Por se tratar de um processo de adesdo voluntaria e certificagdo independente, fica com

ele possibilitada a universalidade do acesso, reforgada a autonomia das instituicdes,
garantido o bem estar das pessoas que carecem deste tipo de apoio.
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Foi e é por isso um projecto crucial para 0 Ministério do Trabalho e da Solidariedade
que apostou numa bem sucedida parceria interinstitucional com o Ministério da
Economia através do Instituto Portugués da Qualidade, a quem se deixa o
agradecimento pelo empenho posto na sua concretizagdo e de quem se espera,
confiadamente, colaboracdo para a integral execucdo deste projecto e novas parcerias
no alargamento a outras reas.

Fica a partir deste momento langado um desafio a todos quantos, pelas mais diversas e
todas validas razdes, prestam servigos de apoio nesta area que € o desafio da evidéncia
da qualidade, o desafio da documentacdo da satisfagdo dos utentes, as pessoas idosas
todas, as que ja hoje 0 sdo e as que nds amanha seremos.

O Secretario de Estado Adjunto do Ministro do Trabalho e da Solidariedade

Rui Cunha
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| Introducgao

O presente guia tem como principal objectivo, contribuir para a melhoria da qualidade
dos servicos prestados pelos Lares de ldosos, através do esclarecimento, interpretagdo e
apoio a implementagdo da Norma ISO 9001.

Pretende-se demonstrar que a norma ISO 9001, universal e de aplicagdo genérica, é
acessivel e aplicavel a estas instituicdes. Para isso, sdo identificadas as principais
actividades do Lar, através dos processos que se desenvolvem para a prestacdo de
servigos no seu quotidiano e efectuada a aplicagdo e a interpretagdo dos requisitos da
norma de gestdo da qualidade para as referidas actividades.

Nesta fase de transicdo a nivel internacional da Norma 1SO 9001 de 1994 para a
versdo do ano 2000, optou-se por elaborar este guia ainda com base na versdo DIS
(Draft International Standard) da futura Norma ISO 9001.

Para além de ser um documento mais orientado para entidades de servicos, é uma
norma que ird entrar em vigor a curto prazo, isto é, a partir de 2001. No guia, este
documento normativo serd, de modo simplificado, referido como "Norma 1SO
9001:2000".

O desenvolvimento deste guia tem como base de andlise os Lares de 1dosos residenciais
que possuam 0S servigos necessarios para o utente idoso, conforme previsto na
legislaco aplicavel. A norma de referéncia ISO 9001 aplica-se obviamente a Lares com
outras valéncias, desde que Ihes sejam também aplicados os requisitos da norma.

Um Lar pode ser considerado como um fluxo de processos ou actividades. Em cada
actividade ou fase de prestacdo do servico, é necessario identificar os pontos criticos a
controlar, para garantir a conformidade desta fase com o0 que estd estabelecido.

Considerando as caracteristicas do Lar tipo, apds o seu enquadramento genérico dentro
do sector social onde se insere, a elaboragdo deste guia assenta na abordagem e
identificacdo dos principais processos do Lar, em particular os que correspondem aos
servigos prestados.

Em seguida é efectuada uma andlise destes mesmos processos e, por fim, a explicagéo
dos requisitos da norma, nomeadamente referenciando-os e remetendo-0s para 0s ditos
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processos. Considerou-se que as exigéncias legais existentes para alguns tipos de Lares
eram requisitos minimos da qualidade que qualquer instituicdo deste tipo deveria
cumprir.

A partir deste pressuposto procurou-se abordar e desenvolver as actividades do Lar,
identificando-as com os requisitos de gestéo da qualidade desta norma internacional e
as regras de boas praticas, facultando o seu cumprimento, contribuindo para a
melhoria continua do funcionamento, organizagdo e exceléncia da instituicdo.

A orientagdo dada ndo pretende ser Ginica nem exaustiva para a implementagdo de um
sistema de gestéo da qualidade.

De facto, a realidade das organizagdes é distinta e 0 método e a forma para o
cumprimento da norma dependem de factores diversos, tais como a dimenséo e a
estrutura da instituicdo, a caracterizagdo dos clientes e os recursos disponiveis.

Cada instituicdo deve ponderar o contexto da sua actividade e entdo definir o seu
proprio sistema de gestdo da qualidade.

Para que serve um sistema de gestdo da qualidade?

O principal objectivo é assegurar a qualidade dos servigos prestados, satisfazendo as
necessidades implicitas e explicitas dos seus clientes, através da organizagdo e melhoria
sistematica da qualidade das suas proprias operagdes e processos. O sistema de gestdo
vai permitir que a instituicdo aborde, organize e mantenha, internamente:

- maior disciplina nos seus processos;

- maior confianca nos instrumentos de gesto;
- maior confianga junto dos colaboradores;

- maior confianga para as partes interessadas;
- maior transparéncia nas decisces;

- menores custos de falhas e reclamages.

Perante os clientes:
- menores variagOes na prestacdo de servicos;
- maior transparéncia perante os clientes;
- maior confianga na instituicéo;

- melhor imagem da qualidade dos servigos prestados.

A abordagem por processos prevista na Norma 1SO 9001:2000 faculta uma
aproximagdo sistematica e estruturada aos processos e, portanto, a organizagéo e

8 1SO 9001:2000 PARA LARES DE IDOSOS



eficacia do sistema de gestdo da qualidade da instituicao.

Para que serve a certificacdo?

A certificacdo é o "procedimento pelo qual uma terceira parte da garantia escrita de
que um produto, processo ou servico esta conforme com requisitos especificados”. Essa
garantia é dada por um certificado de conformidade emitido por uma terceira entidade,
no caso do Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), um organismo acreditado pelo
Instituto Portugués da Qualidade.

A certificagdo é um acto voluntario que permite a instituicdo tornar visivel para o
exterior, de um modo credivel e independente, a qualidade obtida internamente na
organizagdo através da implementacéo do sistema de gestdo da qualidade, o que faz do
certificado um instrumento de transparéncia da qualidade e do prestigio da
organizagao.

O processo de certificacdo tem lugar quando a instituicdo tem implementado,
consolidado e amadurecido o seu sistema de gestdo da qualidade de acordo com a
norma 1SO 9001, por forma a evidenciar a conformidade do seu sistema com a norma
referida, através de documentagdo organizada e dos registos obtidos.

A instituicdo devera ter organizada a documentacéo do sistema (Manual da Qualidade
e Procedimentos Necessarios), sendo este submetido a avaliagdo, através de auditorias a
efectuar por auditores (nomeados pelo organismo de certificagdo acreditado no ambito
do SPQ), a quem cabe a emissdo de um relatdrio de avaliacdo que é depois enviado a
instituicdo.

As situagdes andmalas verificadas deverdo ser corrigidas e comunicadas ao organismo
de certificagdo e, face ao resultado final, a institui¢do podera ser certificada, sendo
entdo emitido o certificado de conformidade.
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Il Apresentacao do guia

A metodologia seguida na elaboracdo do guia baseou-se na identificacdo e anélise dos
principais processos do Lar, em particular dos que correspondem a servigos prestados.
Considerou-se, assim, o Lar constituido por conjuntos articulados e sequenciais de
processos e sub-processos.

Ao longo do texto é referida a legislagéo aplicavel, como orientagdo ou mesmo como
indicacdo de como fazer nos casos explicitos. A legislagdo vai de encontro aos requisitos
da norma, nalguns casos especificando mesmo métodos de realizaéo.

O texto apresenta uma sequéncia de capitulos que reflectem a metodologia seguida.
Dado que os assuntos abordados estdo interrelacionados e se encadeiam, o texto deve
ser lido de forma sequencial. Apresenta-se, de seguida, um breve resumo dos
principais capitulos.

Capitulo 111 - "Caracterizacdo dos Lares de Idosos"- sdo caracterizados os Lares de ldosos
nas formas juridicas previstas na lei. E realizado também o enquadramento legal desta
actividade, através da listagem da principal legislagdo aplicavel a cada tipo de Lar.

Capitulo 1V - "Relagdo entre o cliente, as partes interessadas e a institui¢do" - 0s
clientes e outras partes interessadas desempenham um papel determinante nos
objectivos e modos de actuagdo do Lar. S&o identificados quem s&o os clientes e outras
partes interessadas, quais os seus direitos, necessidades, expectativas e satisfagdo para
com a instituicdo. Todos os restantes capitulos fazem uso da descricdo e caracterizagdo
aqui efectuada. Este capitulo sustenta e explica, assim, o alcance e a utilizacdo dados a
palavra Cliente.

Capitulo V - "Principais servi¢os de um Lar de Idosos" - de acordo com a metodologia
seguida, 0 guia baseia-se na analise dos processos/servicos tipicos de um Lar, descritos
neste capitulo. Alguns h& que tém interaccéo directa com os clientes e que pela sua
especificidade foram agrupados em "Servigos directos ao cliente”, sendo os restantes
analisados em "Servigos de apoio". Cada processo foi dividido em sub-processos e, para
estes, identificam-se as principais caracteristicas e 0s pontos criticos. Os principais
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requisitos aplicaveis a cada processo em andlise sdo referidos através das formas de os
cumprir. Para cada processo é sistematizada a legislacdo aplicavel, sendo também
identificadas algumas das interligag@es tipicas entre os processos.

Capitulo VI - "Interpretago dos requisitos da Norma 1SO 9001:2000" - é dada uma
interpretacdo a cada requisito do documento normativo 1SO DIS 9001:2000 para
Lares de idosos. Esta interpretacdo pretende ser abrangente de forma a aplicar-se a
todo o tipo de Lar. As "Indicacdes" apresentadas para cada requisito sao orientagdes
para a organizagdo do sistema de gestdo da qualidade a implementar no Lar, sendo que
outras formas sdo possiveis para atingir 0s mesmos objectivos.

Com esta andlise da norma, fez-se o enquadramento dos seus requisitos, com as
aplicacdes identificadas nos capitulos anteriores.

Sendo um texto destinado a ser consultado por intervenientes em diferentes sectores,
nomeadamente, da qualidade e dos servigos de ac¢do social, pretende utilizar-se uma
terminologia clara e precisa que tenha em conta os conceitos da norma e, por outro
lado, corresponda a termos utilizados na area social a que se destina. Alguns destes
termos necessitam ser esclarecidos relativamente ao significado com que sdo utilizados
e com que devem ser considerados, caso dos termos analisados ja de seguida.

i) O Lar de Idosos é normalmente referido no texto por instituicdo ou apenas Lar.

ii) O 6rgdo de gestdo méaximo do Lar, designado na norma por "gestéo de topo", é
designado no texto por Direcgdo do Lar ou apenas Direcgdo.

iii) Os termos Utente e Cliente referem-se respectivamente ao idoso residente e ao
conjunto constituido por idoso e/ou familia e/ou outros, conforme é descrito no
capitulo "Relagdo entre o cliente, as partes interessadas e a institui¢do". O termo
Utente ¢ assim utilizado quando se pretende referir o cliente no sentido estrito,
sendo utilizado o termo Cliente, quando o conceito assente no sentido lato.

iv) O termo "processo” utilizado na norma e no texto deste guia tem o significado
dado na Norma ISO 9000, ou seja, "Sistema de actividades que utiliza recursos
para transformar entradas em saidas".

v) As designagbes Norma 1SO 9001 ou simplesmente norma sdo utilizadas de

forma a simplificar o texto mas significam em concreto "documento normativo
ISO DIS 9001:2000".
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lIl Caracterizagao dos Lares de ldosos

1. Defini¢ao

No &mbito do sector de actividade da ac¢éo social, define-se como Lar de Idosos um
estabelecimento onde sdo desenvolvidas actividades de apoio social a pessoas idosas
através de alojamento colectivo, de utilizagdo tempordria ou permanente, fornecimento
de alimentagdo, cuidados de saude, higiene e conforto, fomentando o convivio, a
animagdo social e a ocupago do tempo livre dos utentes.

2. Tipos de Lares

Estas actividades de apoio social a pessoas idosas podem ser desenvolvidas nos
seguintes tipos de estabelecimentos:

- Estabelecimentos oficiais geridos por organismos da Administracdo Publica,
central, regional e local;

- Estabelecimentos de Instituicbes Particulares de Solidariedade Social (IPSS);

- Estabelecimentos pertencentes a pessoas singulares ou colectivas que néo se
enquadrem nos dois tipos mencionados.

No que respeita aos estabelecimentos oficiais integrados nos Centros Regionais de
Seguranca Social (CRSS), a sua gestdo pode ser exercida directamente pelo préprio Centro
ou mediante Acordo de Gesto, por instituicdes particulares de solidariedade social.

As Instituices Particulares de Solidariedade Social sdo constituidas, sem finalidade
lucrativa, por iniciativa de particulares, com o propdsito de dar expressao organizada
ao dever moral de solidariedade e de justica entre os individuos e para prosseguir, entre
outros, 0 objectivo de proteccdo dos cidaddos na velhice, mediante a concessdo de bens
e a prestacdo de servigos. Estas instituicbes podem revestir-se de varias formas,
nomeadamente as de as-sociagdes de solidariedade social, irmandades da misericordia e
outras legalmente previstas.
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As Instituicdes Particulares de Solidariedade Social sdo apoiadas pelo Estado, através da
celebracdo de Acordos de Cooperagdo, para salvaguarda dos direitos e obrigacdes das
partes envolvidas e estéo sujeitas a respectiva tutela.

Os restantes estabelecimentos, em que sejam exercidas actividades de apoio no &mbito
da seguranca social, estdo sujeitos a um regime de licenciamento e de fiscalizagéo da
prestacdo de servigos e dos estabelecimentos.

Enquadramento legal:

Legislagdo geral de referéncia

a) Lei n® 17/2000, de 8 de Agosto — Aprova as bases gerais do sistema de
solidariedade e de seguranca social.

b) Decreto-Lei n° 316-A/2000, de 7 de Dezembro — Aprova os Estatutos do
Instituto de Solidariedade e Seguranca Social.

Legislacdo aplicavel a cada tipo de Lar:
I - Aplicvel as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS):

¢) Decreto-Lei n® 119/83, de 25 de Fevereiro - Estabelece o Estatuto das
Instituicbes Particulares de Solidariedade Social.

d) Portaria n°® 778/83, de 23 de Julho — Aprova 0 Regulamento de Registo das
InstituicBes Particulares de Solidariedade Social do mbito da Seguranca Social.

e) Decreto-Lei n° 78/89, de 3 de Marco - Aprova o Plano de Contas das
InstituicBes Particulares de Solidariedade Social.

f) Despacho Normativo n® 75/92, de 23 de Abril - Estabelece as normas
reguladoras de cooperagdo entre os centros regionais de seguranca social e as

InstituicBes Particulares de Solidariedade Social.

g) Portaria n® 63/96, de 28 de Fevereiro — Aprova 0 Regulamento de Registo das
Associagbes Mutualistas e das Fundagdes de Seguranca Social Complementar.

h) Contrato Colectivo de Trabalho (CCT) entre a Unido IPSS e a Federagéo
Nacional dos Sindicatos da Educagéo (FNE) e outros — Boletim Trabalho Emprego
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(BTE) n° 2, de 15 de Janeiro de 1999.

i) Despacho Normativo n° 31/2000, de 31 de Julho — Altera a alinea b) do n® 1 da
norma XVI e adita a alinea j) ao n® 1 da mesma norma das "Normas reguladoras
da cooperacdo entre os centros regionais de seguranca social e as instituigdes
particulares de solidariedade social", aprovadas pelo Despacho Normativo n°
75192, de 23 de Abril.

I - Aplicavel aos estabelecimentos oficiais, geridos directamente pelos Centros
Regionais de Seguranca Social (CRSS):

j) Despacho Normativo n® 3663/99 (22 série), de 23 de Fevereiro - Estabelece a
colocacdo de livros de reclamagdes nos Lares com gestdo directa dos CRSS.

111 - Aplicavel aos estabelecimentos e servigos privados em que sejam exercidas
actividades de apoio social no &mbito da seguranca social:

) Decreto-Lei n® 133- A/97, de 30 de Maio - Define o regime de licenciamento e
de fiscalizagdo dos estabelecimentos e servigos de apoio no &mbito da seguranga
social.

m) Despacho Normativo n® 12/98, de 25 de Fevereiro - Estabelece as normas
reguladoras das condicdes de instalagdo e funcionamento dos Lares de 1dosos.

n) Despacho Normativo n® 8818/98 (22 série), de 26 de Maio - Estabelece o
modelo de alvara de licenciamento e o modelo de autorizagdo proviséria de
funcionamento.

0) Despacho Normativo n® 52/98, de 3 de Agosto - Altera o prazo para entrega do
plano de adequagdo.

p) Decreto-Lei n® 268/99, de 15 de Julho - Estabelece a obrigatoriedade de uso
de livro de reclamagdes pelos estabelecimentos incluidos no &mbito de aplicagéo
do Decreto-Lei n® 133-A/97.

Segundo o texto do Decreto-Lei n® 133-A/97: "Sdo excluidas do ambito da aplicagdo
do diploma as institui¢Bes particulares de solidariedade social abrangidas por acordos
de cooperagdo, por se entender que através dos acordos se podera atingir objectivo
idéntico ao do licenciamento, no que respeita a exigéncia de condigdes adequadas de
funcionamento".
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Existe ainda legislagdo especifica aplicada, por exemplo, a instalagdes e equipamentos
que, por ser muito especifica, ndo é aqui referida ou apenas se referem os seus
requisitos principais quando se abordarem os assuntos respectivos, mencionando-se
apenas, a titulo de exemplo, 0 RGEU e 0 Decreto-Lei n°123/97, de 22 de Maio.
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IV Relacao entre o cliente, as partes

Interessadas e a instituicao

Os diferentes tipos de Lares, diferindo na natureza juridica da institui¢éo ou na forma
de gestdo, tém diversas categorias de clientes e partes interessadas, cada uma com as
suas necessidades e expectativas. Para definir o seu enquadramento e as estratégias de
actuacdo é importante que o Lar identifique quem sdo os seus Clientes e Partes
Interessadas, o que pode incluir:

a) Clientes:
- Utentes
- Familia dos utentes
- Pessoas da confianga dos utentes
- Potenciais utentes e respectivas familias

b) Partes interessadas:
- Centro Regional de Seguranca Social e outras entidades financiadoras
- Proprietarios/Direcgdes
- Associados
- Profissionais ao servico do Lar
- Parceiros
- Fornecedores
- Sociedade em geral
- Voluntérios

Um Lar bem sucedido serd aquele que compreenda a sua missao social e que no seu
funcionamento dé resposta satisfatoria as necessidades correntes e futuras dos clientes e
de outras partes interessadas.

Para fins de gestdo da qualidade, o Lar deve identificar quem sdo 0s seus clientes,
incluindo potenciais clientes, no sentido de definir quais as necessidades e expectativas

que deve satisfazer.

Internamente, a instituicdo deve também dar atengéo as pessoas que nela trabalham,
de forma a assegurar que o seu envolvimento e motivagdo sejam os melhores possiveis,
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tendo em conta a dificuldade do meio em que é desenvolvida a actividade.

O Lar deve ainda definir resultados financeiros e outros que satisfacam as necessidades
e expectativas identificadas dos organismos financiadores efou dos proprietarios.

A gestdo do Lar que é responsavel pela condugdo da instituicdo deve identificar as
exigéncias legais e cumpri-las.

A instituicdo deve reflectir sobre este enquadramento da sua actividade e dar-lhe
resposta tdo abrangente quanto possivel, no sentido de satisfazer todas as partes
interessadas.

De seguida, é caracterizado o cliente como entidade para quem primeiramente a
instituicdo trabalha. Inclui-se nesta abordagem de cliente, o utente e seus familiares e
ainda as pessoas de confianca do utente. Desta caracterizacdo derivam muitos
requisitos a cumprir, detalhados nos capitulos seguintes, destinados aos processos e
actividades dos Lares e aos requisitos da norma 1SO 9001.

1. O cliente é o centro da instituicao

Qualquer que seja a natureza juridica da instituicio, nomeadamente se tem ou néo fins
lucrativos, o cliente é o centro, é para quem a instituicdo trabalha e a quem serve. Esta
orientagdo para o cliente deve fazer parte da estratégia e da cultura da instituigdo,
identificando-a com a misséo social a cumprir.

A Direccdo da instituicdo deve evidenciar o seu comprometimento com este principio.
2. Necessidades do cliente

O acolhimento num Lar deve-se, na maioria das vezes, a identificagdo de necessidades,
pelos proprios ou pelos familiares, para as quais a vida em familia ou na comunidade ja
ndo da a resposta necessaria ou satisfatoria. Algumas destas necessidades sdo:
companhia, seguranca, cuidados de sadde, substituicdo da familia em caso de
incapacidade ou impossibilidade da mesma para assegurar a prestagdo de cuidados.

A Direcgdo do Lar deve também ter em conta que as pessoas idosas, residentes ou néo,
necessitam de satisfazer as mesmas necessidades bésicas. Estas necessidades tém vindo
a alterar-se com o tempo, pelo que tém de estar de acordo com os padrdes de vida
actual. Séo elas: alojamento, alimentagdo, vestuério, higiene pessoal e do meio
ambiente, cuidados de salde, conforto, comunicacdo, participagdo, entretenimento,
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ocupacdo e ainda as do foro cultural e espiritual.

A Direccdo do Lar deve identificar as necessidades dos clientes e 0s processos
necessarios para a sua satisfacao.

3. O cliente tem direitos

A relagdo entre o cliente (utente e familia) e o Lar rege-se por um conjunto de
requisitos legais que confere ao cliente direitos.

Direitos do utente: enquanto residente, o utente é detentor de um conjunto de
direitos, de que se destacam:

- direito a dar entrada no Lar por vontade propria;
- direito & satisfac8o das necessidades bésicas;

- direito & individualidade;

- direito & intimidade e privacidade;

- direito a confidencialidade.

Estes direitos estdo consagrados na legislacio vigente e devem constar dos
regulamentos de funcionamento do Lar e do contrato outorgado. Nestes documentos
podem também estar expressos outros direitos, nomeadamente nos dominios do acesso
a0s servigos e cuidados a prestar, participagdo na vida do Lar, relagdes com a familia e
com a comunidade.

No entanto, por vezes, a situacéo de dependéncia ou de fragilidade em que o utente se
encontra pode dificultar o conhecimento dos seus direitos e 0 seu exercicio. Justifica-
se, neste caso, a existéncia de alguém, escolhido pelo utente, que assegure a
salvaguarda dos seus direitos, com respeito pela sua vontade e promovendo a sua auto-
-determinagdo, em questdes como o relacionamento com os funcionarios e dirigentes
do Lar, visitagdo regular e acompanhamento da qualidade dos servigos prestados.

Em caso de incapacidade para gerir a sua pessoa e 0s Seus bens, o exercicio destes
direitos deve ser atribuido ao representante legal do utente, nomeado judicialmente

nos termos da legislagdo em vigor.

Até a nomeacdo de representante legal, a familia ou pessoa responsavel pela
intervencdo age enquanto gestor de negécios, ao abrigo da legislacdo em vigor.

Direitos da familia: A familia do utente possui igualmente direitos consagrados nos

18 1SO 9001:2000 PARA LARES DE IDOSOS



instrumentos legais vigentes e que regulam o funcionamento dos Lares de ldosos,
reconhecendo o incontornavel papel que desempenha ndo s6 no ambito afectivo mas
também na prestagdo directa de cuidados e na assungéo dos encargos econémicos.

A familia devem ser reconhecidos direitos no ambito da relagio com o utente,
informacdo e participacdo, salvaguardando sempre o respeito pela prevaléncia dos
direitos e da vontade deste.

As instituicBes que actuam neste ramo de actividade estdo condicionadas ao
cumprimento dos requisitos que sdo as leis e os regulamentos. Do ponto de vista da
norma 1SO 9001, estes aspectos legais relativos aos direitos do cliente séo requisitos a
identificar como necessidades explicitas do cliente. Para obtengdo da certificagdo deve
haver evidéncias de que a gestdo do Lar conhece e cumpre a legislagdo que Ihe é
aplicavel.

4. O cliente tem expectativas

Para além dos direitos que lhe sdo juridicamente consagrados, o cliente (utente e/ou
familia) tem expectativas que assegurem a qualidade de vida em vérios dominios:
financeiro, social e psicologico. Expectativas estas que dependem da vivéncia anterior,
das possibilidades econdmicas, do estado de salide e de autonomia e ainda das relages
familiares.

Algumas expectativas identificaveis sao:

- Ter entrada no Lar por si escolhido e na data desejada;

- Ter garantidas as condi¢Oes para uma boa adaptacdo ao Lar;

- Ter assegurado que Ihe sejam devidamente prestados os servigos contratualmente
acordados e 0s de que necessita, por pessoal em niimero suficiente, qualificado e
permanentemente actualizado;

- Ter garantidas condic0es facilitadoras de relagfes e contactos com familiares e
amigos;

- Ver promovida e garantida a autonomia desejada/possivel;

- Ver respeitadas as suas necessidades e vontades relacionais e afectivas;

- Ter garantida a livre expressdo das suas convicgdes, designadamente religiosas,
politicas e culturais;

- Ver respeitado o0 seu passado;

- Ter possibilidade de participar na gestdo do Lar e de ai realizar actividades de
cardcter cultural, 10dico e artistico;
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- Viver o Lar como "a sua casa".

Nem sempre o cliente explicita as suas necessidades e expectativas mas o Lar devera
esforgar-se por identificar as necessidades e as expectativas que néo sio comunicadas e
permanecem implicitas.

Face as expectativas individuais dos clientes, prevéem-se duas posturas por parte dos
Lares:

a) O Lar que tem um padréo de fornecimento de servigos que cumpre e mais néo
se compromete a fornecer.

b) O Lar que aceita alguns requisitos dos clientes e lhes adapta 0s seus processos e
Servigos.

Em ambos os casos tem de haver um conhecimento claro de ambas as partes sobre
quais 0s requisitos aceites e que a instituicao se compromete a cumprir.

5. As necessidades e expectativas alteram-se
com o tempo

Por alteragdo das condigdes fisicas e/ou cognitivas ou por alteragdo da relagdo com a
familia, entre outras, as necessidades e expectativas dos clientes alteram-se ao longo do
tempo. Uma instituicdo que pretenda satisfazer os seus clientes devera estar sempre
atenta, definindo metodologias para periodicamente avaliar estas novas necessidades e
expectativas. E deve ainda assegurar a formagdo continua dos seus recursos humanos,
de forma a manté-los actualizados.

O Lar deve também manter uma linha de comunicagdo com o utente e 03 seus
familiares, permitindo-lhes dialogar e expor 0s seus assuntos junto de quem tem
competéncia para receber estas informagdes ou tomar a iniciativa de, periodicamente,
falar quer com os utentes quer com os familiares.

O registo das informagdes recolhidas torna possivel medir o estado e monitorizar a
evolucdo da satisfacdo do cliente.

6. O cliente avalia

O cliente confronta as suas necessidades e expectativas com 0s servigos recebidos e
sente maior ou menor satisfagdo. O grau de satisfagdo dos clientes é a medida de
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alcance dos objectivos.

Por iniciativa propria, por vezes o cliente apresenta a sua opinido na forma de
reclamago ou queixa mas raramente o faz por escrito. Para este caso, é de considerar
que, para cada reclamacdo apresentada, existem muitas outras que néo o foram e que
manifestacdes de insatisfacdo sdo uma fonte de informacdo vital para ocorrer a
melhoria.

Mais facilmente o cliente faz sugestdes de melhorias. A instituicdo deve estar grata por
estas oportunidades de detectar situagfes que eventualmente necessitam ser
melhoradas e deve dar a resposta adequada ou a possivel, tentando solucionar o
problema.

Para esta fonte de informagdes funcionar é necessario que o Lar estabeleca métodos e
mantenha abertos os canais de comunicagéo com o cliente.
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V Principais servi¢cos de um Lar de ldosos

Os principais servi¢os de um Lar sdo abordados em dois niveis: 0s que d&o origem a
prestagdo de um servigo directo ao cliente, analisados em "servigos directos ao cliente” e
0s restantes, analisados como "servigos de apoio".

A figura 1 ilustra a forma como estes servigos se encadeiam e interrelacionam e na
figura 2 apresenta-se um exemplo do fluxograma de um processo.

Servigos Directos ao Cliente Servicos de Apoio

Candidatura Admisséo Alojamento
Limpeza
Vida no Lar e Manutencéo
das Instalagdes

Alimentacdo -
Confecgdo

Higiene de Alimentos

Pessoal Tratamento

Cuidados de Roupas
Saude

Apoio
Psicossocial

Actividades

Figura 1
Sequéncia e interaccdo dos processos
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Cliente Lar

Candidatura

Acordo?

Avaliagdo
Inicial

Acordo?

Contrato

Acolhimento

Figura 2
Fluxograma do processos de admisséo

1 - Servigos directos ao cliente

Agrupam-se neste conjunto 0s servigos que normalmente existem nos Lares e que s&o
prestados directamente ao utente e/ou familia, podendo dividir-se em quatro grandes
fases:

1 - Candidatura
2 - Admissdo

3 - Alojamento
4 - Vida no Lar
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Estas fases correspondem a actividades/processos e agrupam Varios sub-processos
importantes na relagdo Lar - Cliente e, por isso, devem ser analisados em detalhe.
Candidatura (Primeiros Contactos e Selecgdo), Admissdo (Avaliagdo Inicial, Contrato,
Acolhimento, Comunicacdo), Alojamento, Vida no Lar (Alimentacdo, Higiene,
Cuidados de Satde, Apoio Psicossocial, Apoio Espiritual, Actividades, Quotidiano no
Lar, Relagdo com o Exterior), podendo haver ainda todo um outro conjunto de
processos e servicos que poderdo ser considerados em fungdo da dimensdo do Lar e da
contribuicdo destes servigos para a sua qualidade.

Sobre estes servigos existem algumas exigéncias legais, conforme o tipo de Lar e, neste
contexto, 0 Despacho Normativo n°12/98 define o objectivo e faz o enquadramento:

Condicdes gerais de funcionamento:

Despacho Normativo n°12/98 - Norma Il a) A prestagdo de todos os cuidados
adequados & satisfagdo das suas necessidades, tendo em vista a manutencdo da
autonomia e independéncia.

Do ponto de vista da Norma 1SO 9001, cada uma destas actividades é um processo de
prestacdo de servigos com vista a satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes.

Sobre cada um destes processos ha que evidenciar controlo, o que significa
normalmente documentar a actividade, planed-la, definir responséveis e meios, realizar
registos, controlar a sua execucdo e avaliar se os resultados alcangados correspondem
aos desejados.

Para cada actividade sdo enunciados alguns aspectos importantes para a qualidade dos
servigos prestados e também os requisitos minimos necessarios para cumprir a norma e
a legislacdo, ja que, outras formas de realizado poderdo alcancar 0s mesmos objectivos.

A Direccdo deve estabelecer objectivos detalhados para cada actividade em termos de
qualidade e avaliar, ao longo do tempo e por métodos definidos, 0 cumprimento dos
objectivos e o desempenho real do servico. A participacdo dos funcionarios e
colaboradores do Lar, que executam as actividades, na definico de objectivos e metas é
essencial para a sua motivagdo e desempenho.

24 1SO 9001:2000 PARA LARES DE IDOSOS



1.1. Candidatura

1.1.1 Primeiros contactos

A procura de clientes é para a maior parte dos ramos de actividade o resultado de um
processo de marketing. Para os Lares de ldosos a caracteristica mais comum € a
existéncia de listas de espera para admissdo e alojamento, em particular, no caso dos
que ndo tém fins lucrativos.

Os potenciais clientes dirigem-se a um Lar para tentar resolver problemas para os quais
ndo encontram melhor solugdo. Compete aos Lares apoiar 0s idosos e as suas familias
na tomada de decises, transmitindo-lhes conhecimentos Gteis como alternativas,
apoios financeiros e outros.

Nesta fase, 0 Lar deve informar os candidatos e suas familias das principais condigdes
oferecidas e das regras de funcionamento que incluam, por exemplo, as condigdes de
admissdo, a possivel situagdo de lista de espera, a previsibilidade de entrada e todas as
informag0es que ajudem a melhor decisao.

Em caso de confirmacdo de candidatura, o Lar deve registar todos os dados do cliente
que permitam a realizagdo do processo seguinte: o da seleccdo. E uma boa prética
numerar e datar todos os pedidos entregues e a todos dar resposta. E os documentos a
elaborar devem indicar, no minimo, o seguinte:

- profissional responsavel pela recepgdo dos candidatos;

- método e impresso de registo de candidaturas;

- regras para a entrada na lista de espera;

- critérios de posicionamento na lista de espera;

- gestdo da lista de espera;

- métodos e responsavel pelo contacto periddico com o utente para avaliar do seu
interesse e da sua situagdo na lista de espera, previsibilidade de entrada ou
impossibilidade total.

1.1.2 Seleccéo

De acordo com os objectivos do Lar e a caracterizagdo dos seus potenciais clientes, deve
a Direcgdo (sempre que necessario em articulacdo com outras entidades, tais como 0s
Centros Regionais de Seguranca Social), definir critérios de selec¢do para a admissdo

dos candidatos idosos, da mesma forma que também os critérios para a sua ndo
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admissdo devem estar definidos.

Para as IPSS com acordos com a Seguranca Social, a lei estabelece um critério a
cumprir:

Despacho Normativo n® 75/92 , norma XI1 : "Pressupostos para a celebragdo de acordos: 2) A
aceitacdo do principio de que se deve privilegiar as familias, os grupos e os individuos econdmica
socialmente desfavorecidos".

O Lar pode executar procedimentos de confirmagao da veracidade dos dados fornecidos
pelos candidatos ou familiares, procedendo a inquéritos sociais ou exames clinicos,
devendo estas metodologias ser do conhecimento dos clientes.

Para alguns tipos de Lares, podera ser Gtil ter procedimentos definidos sobre a forma
de actuagdo em caso de emergéncias que necessitem de alojamento imediato.

Na documentacéo a elaborar devem ser definidos os responsaveis pelo processo de
seleccdo, 0s seus métodos e critérios, assim como 0s registos a realizar em cada fase e 0s
contactos com o cliente e as instituicdes.

1.2. Admisséo
1.2.1 Avaliacao inicial

A decisdo de admissdo s6 deve ser tomada apos entrevista individual para avaliagdo da
vontade do potencial utente, sempre que possivel, apds o que devem ser realizadas
entrevistas multidisciplinares e de gestdo administrativa ou seja de avaliagdo e também
de transmisséo de informagdes sobre a futura vida no Lar.

Uma das garantias a dar ao cliente é a da confidencialidade dos dados recolhidos por
cada elemento da equipa multidisciplinar. No entanto, em caso de necessidade de
consulta destes dados por outras pessoas, sempre que possivel, deve ser assegurado o
consentimento do utente.

Esta avaliaco inicial deve constar de:

- Dados sociais: situagdo familiar, situagdo econdémica, situagdo de habitacéo;

- Dados funcionais: mobilidade, escala de AVD, nivel cognitivo;

- Dados clinicos: histdria clinica e caracterizagdo da situacdo actual, com
identificacéo dos cuidados de satide que Ihe devem ser proporcionados;

- Identificacdo da necessidade de atengdo personalizada.
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Sobre esta fase do processo, a legislacdo especifica alguns dos requisitos a cumprir;

Despacho Normativo n° 12/98, Norma VIII "Registo individual":

1 - Cada estabelecimento deve possuir um livro de registo de admissdo dos utentes, actualizad
onde constem 0 nome, a idade, a data de entrada, a data de saida e o motivo desta.

2 - Cada estabelecimento deve elaborar uma ficha para cada utente, onde constem os dadc
seguintes:

a) ldentificagdo, com nome data de nascimento, estado civil e nacionalidade;

b) Nome, enderego e telefone de familiar ou de outra pessoa a contactar em caso de necessidade;
¢) Indicacéo do médico assistente, com nome, morada e telefone;

d) Outras indicagdes consideradas com interesse.”

Despacho Normativo n° 12/98, Norma X "Higiene e cuidados de saide":

4 - Deve existir um processo individual de saide para cada utente, 0 qual s0 poderé ser
consultado e actualizado pelo pessoal médico e de enfermagem, podendo ser consultado p
familiares ou representantes do idoso, de acordo com o critério do médico.

1.2.2 Contrato

Antes do contrato, o Lar deve identificar as necessidades e expectativas dos utentes,
familiares ou pessoa de confianca do utente e verificar se as pode cumprir e, em caso
afirmativo, integrar os requisitos aceites no contrato.

No contrato de alojamento e prestacdo de servigos a celebrar devem estar explicitos os
servicos a que tem direito, por exemplo, cuidados de salde, tratamento de roupa,
alimentacdo e também os que estdo excluidos, por exemplo, os medicamentos.

Deve ainda indicar, de forma clara e inequivoca, a correspondente mensalidade,
assegurando-se assim de que o cliente sabe exactamente quais as condiges
oferecidas/acordadas com o Lar e as aceita.

E ainda matéria til que o Lar se documente de forma a assegurar que 0s seus
responsaveis conhecem os requisitos do cliente aceites e que estes sdo transmitidos a
quem deles necessite para o desempenho da sua actividade (por exemplo, o
conhecimento da necessidade de dieta).

Legislagdo aplicavel:
Decreto-ki n° 133-A/97, artigo 28°: "Contratos a celebrar com os utentes"- elaborar contratos

por escrito de alojamento e prestacdo de servico com 0s utentes ou seus familiares, onde conste
principais direitos e obrigacdes de ambas as partes."
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Despacho Normativo n® 12/98 - Norma V: " Regulamento interno dos estabelecimentos”, definir
contetido do regulamento e "no acto de admisséo dar um exemplar a cada utente e, se for caso dis
ao familiar acompanhante.”

Despacho Normativo n® 31/2000, de 31 de Julho — Altera a alinea b) do n® 1 da norma XVI e
adita a alinea j) ao n® 1 da mesma norma das "Normas reguladoras da cooperagdo entre 0s
centros regionais de seguranca social e as instituicdes particulares de solidariedade social”,
aprovadas pelo Despacho Normativo n® 75/92, de 23 de Abril.

1.2.3 Acolhimento

E uma fase muito importante na vida do utente admitido, podendo determinar a
adaptacao ou ndo & vida no Lar. E uma fase em que a comunicago é fundamental e em
que o acompanhamento permite tomar medidas preventivas que evitem a ocorréncia
de perturbagdes futuras. Neste sentido, é importante para um bom nivel de adaptago
manter a comunicagdo e 0 acompanhamento continuo do utente pelo menos durante
um periodo minimo a definir pelo Lar.

Nesta fase o Lar deve:

- Definir o conteddo e os responséveis de um programa modelo de integragéo
multidisciplinar que promova a participacdo dos familiares neste processo;

- Dar a conhecer ao utente o Lar e as suas regras, os direitos e os deveres de ambos
e todas as informagdes Uteis de forma adequada ao mituo entendimento;

- Monitorizar a satisfagdo do utente ao longo do processo de acolhimento, de forma
a identificar eventuais problemas e novos requisitos s6 dados a conhecer nesta
fase;

- No final, fazer relatdrio que deve constar do processo do utente.

1.2.4 Comunicacgao com o cliente

Em todas as fases do processo, desde os primeiros contactos até ao acompanhamento
da vida no Lar, é importante manter a comunicagdo com o utente e a familia.

As formas de comunicagdo com o cliente devem ser identificadas e implementadas,
estando algumas regulamentadas.

De acordo com o Despacho Normativo, n.°12/98 na sua Norma V "Regulamento
interno dos estabelecimentos”, o Lar deve elaborar o seu regulamento e dar a
conhecer ao utente e a familia os pontos principais do seu contetido. O regulamento da
instituicdo, ou documento equivalente, 6 um documento que estabelece o0s principais
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pontos de relacionamento entre a instituicdo e o cliente, no entanto, no precisa de ser
exaustivo, podendo ser completado com outros documentos ou outras formas de
comunicagéo.

A legislacdo prevé também a afixacdo de um conjunto de documentos, de forma a que
possam funcionar como fonte de informagdo para utentes, familiares e potenciais
utentes:

Despacho Normativo n°12/98 - Norma VI "Afixacdo de documentos":

"Os proprietarios ou titulares dos estabelecimentos sdo obrigados a afixar, em local bem visivel
publico, os seguintes documentos:

a) Alvard ou autorizagéo provisdria de funcionamento;

b) Mapa de pessoal e respectivos horarios de harmonia com a legislacéo aplicavel;
¢) Nome do director técnico do estabelecimento;

d) Horério de funcionamento do estabelecimento;

e) Regulamento interno;

f) Mapa de ementas;

g) Plano de actividades de animagéo social, cultural e recreativa;

h) Pregario com indicagdo dos valores minimos e méximos praticados".

Para além dos documentos a afixar previstos na legislacéo, outros poderdo ser afixados,
como avisos, em locais identificados e mantendo-se os painéis actualizados.

A comunicacdo oral, programada ou néo, é vital para um servico que se baseia no
relacionamento entre as pessoas. Para além das entrevistas identificadas como
necessarias ao processo e programadas, os utentes e familiares devem poder contar com
a permanente disponibilidade da Direccdo e de outros técnicos, quer para 0
atendimento quer para a apresentacdo dos seus problemas. Tanto a comunicagdo
directa como a telefonica deverdo ser alvo de atengdo especial, com métodos precisos
para a sua realizagao.

Esta linha de comunicacdo inclui a resposta as reclamagdes, queixas e sugestdes feitas
pelos clientes, tratamento este que passa por definir os métodos, 0s responsaveis e as
respostas a dar a quem as reclama.

O Lar deve incentivar a participacdo dos utentes e familiares e outras partes
interessadas, nomeadamente, através da apresentagdo de sugestdes e/ou reclamages
(livro de reclamag@es obrigatdrio pelo Decreto-Lei n° 268/99, de 15 de Julho).

Sendo as manifestagdes de desagrado mais dificeis de obter, deve o Lar, por sua
iniciativa, através de entrevistas, inquéritos e no contacto diario, recolher estas
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opinides.

Para além dos tramites legais a sequir no caso de reclamagdes registadas no respectivo
livro, deve recorrer-se a uma metodologia de analise, resolucéo e tratamento de
reclamagdes que funcione como fonte de informagéo para a melhoria da qualidade.

1.3. Alojamento

Tendo em conta as caracteristicas e necessidades proprias de cada utente, as condigdes
de alojamento devem permitir que este sinta satisfeitas as suas necessidades de
conforto, individualidade e/ou companhia, seguranga, etc. As regras do alojamento
devem ser claras mas flexiveis de modo a permitir a manutencao da privacidade e o
respeito pelo passado, presente e futuro do utente.

A legislacdo refere directamente estas caracteristicas do alojamento:

Despacho Normativo n°12/98 - Norma |11 "Condicdes gerais de funcionamento: e) Um ambiente
calmo, confortavel e humanizado".

O Lar deve estabelecer as condigdes para a aceitagdo de alguns requisitos dos utentes
como, por exemplo, a possibilidade de ter junto a si bens pessoais, para tanto, ha que
fazer o registo da relacdo de bens do utente e o da salvaguarda das responsabilidades da
instituicdo. Os bens devem ser identificados e a sua localizagdo conhecida pelo utente, a
quem deve ser comunicada, além de registada, qualquer ocorréncia que danifique ou
altere de alguma forma os seus bens.

As condicdes de alojamento estdo intimamente ligadas a aspectos tais como as
instalagBes, mobilidrio, equipamento, limpeza e tantos outros, no entanto, alguns
aspectos podem ter contornos diferentes, em funcéo das necessidades e das expectativas
de cada utente.

As condicbes de alojamento pressupdem acompanhamento e vigilancia permanente 24
horas por dia e um sistema de seguranca a funcionar através de uma rede de chamadas
sinalizada, de forma sonora e luminosa, localizada em consonancia com vigilantes e
rotinas de rondas. A forma de passagem de informagOes entre turnos deve estar
definida, por exemplo, através do registo num "livro de ocorréncias e passagem de
turno".

As instalagBes sdo as infra-estruturas base de suporte e a legislacdo, a seguir
mencionada, estabelece as regras a que devem obedecer:
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- Despacho Normativo n° 75/92 - Norma XII "Condiges para a celebracdo de acordos”, na
alinea c) refere "Da existéncia de instalagdes devidamente dimensionadas e equipadas para o
funcionamento das actividades a prosseguir."

- Decreto-Lei n® 133-A/97, artigo 9° "Condicdes de licenciamentos", na alinea b) refere
"Instalagdes e equipamentos adequados nos termos das normas em vigor".

- Para os Lares de Idosos estas condicdes estdo estabelecidas no Despacho Normativo
n°12/98, sendo mais relevantes as seguintes normas:

Norma X1V "CondigGes de implantagdo”

Norma XV "Acessos ao edificio"

Norma XVI "Edificio"

Norma XVII " Estrutura organica"

Norma XVIII "Adequagdo dos estabelecimentos existentes

Norma X1X "Processos de adequagdo”

Anexo | " Constituicdo das areas funcionais e projecto de especialidade”
Anexo Il " Adequagdo dos estabelecimentos em funcionamento"

De uma forma resumida o Despacho Normativo anterior estabelece que:

- O Lar deve estar inserido na comunidade, em local servido por transportes
publicos e de facil acesso a viaturas;

- Sempre que possivel, deve dispor de um espago envolvente ao edificio para o
desenvolvimento de actividades e para o lazer dos idosos;

- O edificio onde funciona o Lar deve situar-se em zona com boa salubridade que
possua infra-estruturas de saneamento basico, com ligagdo a linha de energia
eléctrica, agua e telefone e ainda obedecer a legislagdo aplicavel, nomeadamente
em matéria de seguranca e higiene no trabalho, seguranca contra incéndios e
inexisténcia de barreiras arquitectonicas;

- As dreas funcionais que constituam a estrutura organica do edificio devem ser
dimensionadas as actividades a prosseguir e a lotagdo maxima estabelecida para o
equipamento, permitindo completa acessibilidade por cadeira de rodas;

- A érea de convivio e de actividades deve ter as condi¢des ambientais, de
iluminacédo e de conforto necessarias, bem como dispor de instalagdes sanitarias

adequadas, 0 mesmo acontecendo em relagéo a sala de refeigdes;
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- A cozinha deve situar-se junto a sala de refeiges e dispor de dimensionamento
que permita a necessaria distingdo das zonas inerentes as diversas actividades ai
desenvolvidas, 0 mesmo acontecendo com as restantes areas de servico;

- Os quartos, em zona de acesso restrito, quando comuns, devem dispor, entre as
camas, de espaco para 0 acesso € a circulagdo, bem como a previsao de divisorias
que permitam alguma intimidade e privacidade;

- As instalagBes sanitarias devem ser em proporgéo suficiente a permitir um uso
individualizado e funcional e ainda ter as condigdes fisicas necessarias a uma

utilizagdo segura e confortavel;

- Deve existir um gabinete de salide com condicOes essenciais a prestagdo de
cuidados de saude e instalagdes condignas.

Ainda relativamente as instalacbes e equipamentos, nomeadamente das suas
condicdes de funcionamento, ¢ de reter o seguinte:

- condigdes de seguranca exigiveis, tais como uma declaracdo dos bombeiros, um
sistema de detecgdo e combate de incéndios;

- existéncia de sistema de aquecimento;

- sinalizagdo acUstica e luminosa dos pedidos de SOS, dos bot6es de chamada e
localizacéo do respectivo quadro em local visivel;

- telefone publico utilizavel em condicdes de privacidade;
- existéncia de um espago privado para a recep¢do das visitas aos utentes;
- mobiliario funcional, ergonémico e suficiente;

- auxiliares de marcha para os ndo auténomos (cadeiras de rodas, andarilhos,
canadianas, bengalas, etc.);

- sinalizagdo adequada para facilitar o acesso em seguranca as diferentes areas e
servigos por parte dos residentes e visitas.

Para obter a certificacdo, o Lar deve evidenciar que mantém as instalaces e
equipamentos nas condigdes em que Ihe foi passado o alvara de licenciamento, na
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situacdo de lotagdo igual ou inferior ao valor maximo, também estabelecida pelo
alvara, ou nas condicdes subjacentes a celebracdo do acordo de cooperacéo.

1.4. Vida no Lar
1.4.1 Alimentacéo

Trata-se de um servico a prestar ao utente, sobre o qual o Lar deve estabelecer regras e
métodos e déa-los a conhecer aos utentes, para que estes conhecam, a partida, 0s seus
direitos e também os deveres. Os utentes destes servicos deverdo observar as normas de
higiene e convivéncia, bem como as normas dos estabelecimentos que ndo contrariem
as disposig0es legais.

Devem estar afixados em locais facilmente visiveis: os horarios das refei¢es, a sua
composicdo tipica, o local de fornecimento e a ementa, a divulgar com a antecedéncia
possivel, de acordo com o respectivo regulamento. Regras para selecgdo de pratos, se
aplicével, também devem estar estabelecidas. E vantajoso considerar a possibilidade de
familiares e amigos tomarem refei¢fes com o utente.

Algumas regras base devem estar estabelecidas no regulamento e ser do conhecimento
dos utentes, tais como as que se prendem com o consumo de bebidas alcodlicas, a
constituicdo base da refei¢do e a possibilidade de aquisico de extras.

Ementa

Despacho Normativo n® 12/98 - Norma Il b) "Uma alimentagdo adequada,
atendendo, na medida do possivel, a habitos alimentares e gostos pessoais e cumprindo
as prescricdes médicas.”

Cumprindo os requisitos legais, as ementas devem estar previamente estabelecidas e
divulgadas. Na realizagdo destas ementas deverdo ser tidas em conta as regras
internamente estabelecidas, as indicagdes do dietista e/ou do médico, o gosto e
costumes alimentares dos utentes e a necessidade de variar, 0 que faz com que, a
periodicidade de repeticdo da mesma ementa, caso exista, deva ser estabelecida.

Do mesmo modo, deve também estar previamente definido a quem pertence a
responsabilidade da preparagdo das ementas.
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Servi¢o de alimentacéo

A alimentagdo pode ser encomendada a fornecedores ou confeccionada no Lar. O
servico de alimentagdo compreende a distribuicdo e o apoio aos utentes que dele
necessitem, situacdo a prevenir através da mobilizacdo de pessoal autorizado a dar esse
apoio, ou seja, instruido sobre a forma de o prestar.

Despacho Normativo n° 12/98 - Norma IX " Alimentacéo:

1 - A alimentacdo deve ser variada, bem confeccionada e adequada & idade e ao estado de salde
dos utentes.

2 - A existéncia de dietas especiais terd lugar em caso de prescri¢do médica e a respectiva lista dev
ser afixada junto a cozinha.

3 - As ementas devem ser afixadas pelo menos semanalmente, em local bem visivel, por forma
poderem ser consultadas por utentes e familiares."

Identificar os utentes que necessitam de apoio na altura da refeicdo e disponibilizar os
Tecursos Necessarios.

1.4.2 Higiene e cuidados de imagem

O Lar deve fomentar e sustentar uma boa imagem dos seus utentes, garantindo-lhes o
fornecimento atempado de roupas adequadas e de cuidados pessoais; deve ainda
promover e manter um adequado nivel de higiene pessoal, respeitando os habitos e a
filosofia de vida do idoso e a sua intimidade, com respeito pelo seu passado social e
cultural.

Para além do estipulado em legislagdo, como o Despacho Normativo n® 12/98 -
Norma X "Higiene e cuidados de satde: 1 - Devem ser proporcionados ao utente os
cuidados fundamentais que assegurem uma higiene pessoal adequada”, esses cuidados
devem ser acompanhados da indispensavel promogao da auto-estima do idoso, através
da manutencdo da sua boa imagem.

E ainda de definir planos minimos de higiene pessoal e possibilitar ao utente autonomo
0 cumprimento dos seus hébitos de higiene, quando superiores a0 minimo definido.

Sempre que haja problemas no controle de esfincteres, deve o idoso receber o apoio de
que a sua situagdo carece, tanto em termos psicoldgicos, como em termos técnicos, por
forma a suprir as necessidades especificas e 0s cuidados de higiene suplementares que a
sua situacdo exige.

Neste contexto, atente-se na importancia da formagéo do pessoal ao servigo e de uma
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informacdo adequada aos utentes de modo a prepara-los para a eventualidade do
surgimento desta problematica.

1.4.3 Cuidados de salde

A alteragdo das condigdes de salde que pode ocorrer com a idade e originar a
necessidade de cuidados extra, mais ou menos intensos, é uma das razées que leva
algumas pessoas idosas a recorrer a estada no Lar, quer em cuidados de curta, média ou
longa duragéo.

A legislacdo estipula as condices gerais em que estes cuidados devem ser prestados:

Despacho Normativo n° 12/98 - Norma X "Higiene e cuidados de sadide:

2 - Devem ser asseguradas as condicdes necessarias a prestacdo de cuidados de sadde, clinicos e
enfermagem, podendo os utentes chamar o seu médico assistente sempre que o desejem.

3 - Quando a situagdo clinica do idoso o justifique, deve ser-Ihe proporcionado 0 acesso a cuidadc
especiais de sade".

O Lar deve identificar os recursos humanos necessarios, ou servigos a fornecer pelo
exterior, com saberes/competéncias na area geriatrica/gerontoldgica e com formagao
adequada.

Paralelamente, devem ser coordenados os cuidados de salide prestados internamente e
05 necessarios no exterior, desde o fluxo de informacéo até a entrada de medicamentos
e disponibilidade de meios para idas ao exterior. Esta coordenagdo deve salvaguardar e
promover, sempre que possivel, a facilidade de ligagdo e a prestacdo de cuidados pelo
médico de familia ou particular, quando desejado pelo utente.

Assisténcia médica

A assisténcia médica é uma das componentes do conjunto dos cuidados de satde, sendo
essencial cumprir o estipulado na legislacdo e ter ainda em conta os seguintes pontos:

- No processo de admissdo deve assegurar-se uma avaliagdo multidisciplinar que
inclui a parte clinica;

- O utente deve estar inscrito no centro de sadde, podendo, se o desejar, manter o
seu médico particular;

- E essencial o registo e 0 arquivo de toda a documentago referente ao seu estado
geral de salde;
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- Deve ser assegurada a comunicagdo com outros servigos relativamente as
prescricdes médicas que Ihe dizem respeito (medicamentos, dietas, cuidados,
outros);

- Todas as prescrigdes devem ser escritas e arquivadas em processo individual.

A organizagdo deste servio podera ser apoiada com planeamentos:

- Plano de consultas (internas e externas) para todos os utentes, com a
periodicidade estabelecida pelo médico do utente;

- Plano de consultas, tratamentos e meios complementares de diagndstico no
exterior;

- Andlise da documentagdo recebida e 0 seu registo no processo clinico do utente.

Cuidados de enfermagem
Os cuidados de enfermagem integram diferentes actividades das quais se salientam:

- Elaborar planos de cuidados de enfermagem, de acordo com as necessidades dos
utentes, consoante se trate de doentes em fase aguda, cronica, traumatica ou
outras;

- Elaborar procedimentos de actuacdo, a saber: medidas de promogdo da
autonomia e prevencdo da dependéncia, controlo da diabetes, administracdo de
medicagdo, posicionamento e mobilizacdo, prevencdo de Ulceras de pressao,
tratamento e melhoria da incontinéncia;

- Assegurar a monitorizagdo da periodicidade dos exames médicos e 0 seu registo;

- Coordenar a gestdo da informacdo relativa a sadde do utente, recolhendo
informago junto de médicos e outros elementos do pessoal;

- Executar as prescri¢fes médicas de acordo com as suas competéncias;

- Definir a inter-relagdo com os outros servigos, nomeadamente médicos,
alimentares, higiénicos;

- Estabelecer contactos com a familia de acordo com os planos estabelecidos pela
equipa multidisciplinar;

- Manter actualizado o processo clinico individual, sobretudo no que respeita a:
histdria clinica, diagndsticos, idas a especialistas, relatorios, prescricdes médicas,
registos de reabilitacdo, registos de administracdo de medicacédo, registos de
enfermagem e registos de dietas especificas.
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Assisténcia medicamentosa

Esta actividade destina-se a assegurar que o utente tome a medicagdo que Ihe foi
prescrita, de acordo com a dosagem também prescrita e isto com o objectivo de manter
ou melhorar o seu estado de satde.

Com este objectivo o Lar deve definir métodos e responsaveis por estas tarefas. Entre
outros sao de referir os seguintes aspectos:

- Existir um responsével pela gestéo e controlo da assisténcia medicamentosa com
qualificagdo adequada;

- No caso do utente ndo se encontrar na plena posse das suas capacidades mentais,
devera assegurar-se que, com apoio, realize a toma correcta dos medicamentos;

- Informar-se junto do utente sobre qualquer medicagdo que Ihe tenha sido
prescrita fora do Lar, assim como a que possa ter sido trazida por familiares;

- Centralizar todas as informagdes sobre a medicacéo do utente no seu processo
clinico em registo informatizado ou néo, salvaguardando os requisitos da
confidencialidade;

- Conservar os medicamentos em local e ambiente adequados;

- Comprar e/ou receber medicamentos adquiridos, verificando se correspondem a
prescrido, dosagem e prazo de validade;

- Identificar os medicamentos com o nome do utente ou equivalente;

- Preparar as tomas de acordo com a dosagem indicada na prescri¢do médica;

- Identificar as tomas de cada utente de forma inequivoca, assim como a hora a
que devem ser administradas;

- Atentar nos efeitos secundarios resultantes da administragdo da medicacéo, fazer
0 Seu registo e comunicar prontamente ao pessoal de salide responsavel;

- Registar a administragao de farmacos de forma a permitir o rastreio da indicagéo
médica e da toma efectiva.

Em resumo, para esta actividade o Lar deve:

a) Documentar as regras e as praticas que contemplem os pontos anteriormente
referidos;

b) Elaborar o plano de administragdo terapéutica, manté-lo actualizado e obter 0s
registos que evidenciem o seu cumprimento.
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Outros cuidados de saude

E ainda da responsabilidade do Lar, a articulagio dos seus servicos de satide com a
prestacdo de cuidados complementares, de que é exemplo, a fisioterapia.

Deve ainda articular com outros servigos que concorram para a promogao da sadde do
utente, designadamente centros de satde e servigos de educagdo para a salide.

Em caso de situacéo de emergéncia, deve haver rotinas documentadas com os contactos
e as formas de procedimento.

Estabelecer a metodologia, 0s intervenientes e os responsaveis e documentar a
avaliagdo periddica do estado de salde do utente: cognitivo e motor.

1.4.4 Apoio psicossocial

O apoio psicossocial integra-se no conjunto de servigos de apoio directo ao utente e a
familia.

Sdo objectivos principais desta fungdo:

- ldentificar e ajudar a gerir os problemas psicossociais que possam dificultar a
integracdo e a vida no Lar ou o tratamento, a cura e a reabilitacdo dos utentes;

- Apoiar utente e familia, em particular, em fases criticas do internamento;

- Analisar, com o utente e os familiares, as consequéncias que resultem do seu novo
estado, para 0 proprio e para 0 meio social em que se movimenta;

- Garantir, com os demais elementos da equipa, que 0s servigos prestados estéo
centrados no utente, visando a satisfagdo das suas necessidades.

Os resultados deste trabalho devem ser registados no processo social do utente. E por
"processo social”, entenda-se, uma parte do processo geral que contém os registos do
utente e toda a informacdo de caracter social referente ao utente/familia,
nomeadamente:

- entrevistas com o utente e a familia;
- visitas domicilidrias;

- héabitos de vida;

- relages de amizade e vizinhanga;

- interesses/motivagdes;

- expectativas;
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- informagdo social de suporte a decisdo de admissdo;
- plano de acompanhamento do utente e da familia na fase de integragédo no Lar.

A garantia de dinamismo do "processo social” deve ser permanente e actualizada e
sobretudo confidencial.

1.4.5 Apoio espiritual

A dimensdo espiritual e a procura do sentido da vida acompanham as pessoas em todas
as fases da vida, mas adquirem uma especial importancia na fase da vida em analise.

Sdo objectivos principais desta funcdo de apoio espiritual:

a) Criar espaco para que cada pessoa possa ter a sua identidade propria reconhecida
e respeitada, através, nomeadamente, de:

- liberdade de culto e de participagdo activa na vida da sua comunidade religiosa;

- liberdade de expressdo de convicges e de valores culturais diferentes dos
maioritarios;

- respeito pelas prescrigdes de diferentes tradices sdcio-religiosas, com impacto na
vida quotidiana (como por exemplo na alimentagao).

b) Fomentar didlogos e debates sobre as questdes do sentido da vida e dos seus
limites, respeitando a diversidade de op¢Bes/convicgdes em presenca.

Definir a responsabilidade da coordenacéo desta dimenséo, bem como a garantia da
formacao/informaco continua dos prestadores de cuidados directos, sensibilizando-os
para opinides e convicgdes de grupos sociais minoritarios.

Neste sentido, tome-se a exemplo o caso do fornecimento da alimentagdo em
conformidade com as prescrigdes religiosas do utente, nomeadamente, a interdicéo do
consumo de carne de porco e 0 regime de jejum.

Relativamente ao apoio religioso, a legislagdo prevé:

Despacho Normativo n® 12/98 - Norma 11, ponto 3: "O Lar deve permitir a assisténcia
religiosa, sempre que o idoso a solicite ou, na incapacidade deste, a pedido dos seus

familiares".
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1.4.6 Actividades ludicas

O conjunto destas actividades destina-se a manter as capacidades funcionais e
cognitivas dos idosos, estimuladas pela actividade fisica, mental e de expresséo artistica
ou artesanal, nomeadamente, entretenimento e animagdo (festas, feiras, passeios), das
quais se organizam registos, tais como albuns de fotografias, videos, filmes e outros.

Para a execucdo destas actividades, o Lar pode recorrer ao apoio de organizages
exteriores e em particular a familia (familia directa, amigos, vizinhos, colegas e
voluntarios). E para a elaboragdo do seu plano de actividades, com periodicidade
minima de um ano, deve considerar 0s seguintes itens: objectivo, populagéo a que se
destina, actividades, duragdo, local, data, hora e responsavel.

1.4.7 Quotidiano do Lar

Despacho Normativo n° 12/98 - Norma V " Regulamento interno dos estabelecimentos:
2 - A disciplina do funcionamento do Lar deve assegurar aos utentes a maior liberdade de
movimentacao interna e externa, compativel com as suas capacidades."

No regulamento interno ou noutra documentagdo, dada a conhecer ao utente e
familiares, devem estar estabelecidas algumas das regras e compromissos do Lar para o
quotidiano que influencia a qualidade de vida dos utentes.

Assim, para além do mencionado na Norma V acima referida, deve constar dos
contratos celebrados com os utentes (nos quais figuram as normas especificas que
regulam a prestagdo de servicos) a flexibilidade de horarios de refeicdes e de visitas,
horas de deitar e despertar, o voluntariado, a possibilidade de utilizacdo de bens
pessoais (por ex. mobiliario de quarto), a questéo de ementas especificas (por ex. dietas
médica e vegetariana ou outras decorrentes da religido e praticas religiosas). E mais: a
possibilidade de praticas religiosas através de um espago de culto dentro ou for a do
Lar, entre outras.

Assim, é aconselhavel:

- dispor de horarios de visitas alargados e flexiveis, conhecidos e afixados, ssmpre
que possivel, elaborados em conjunto com os clientes e previstos contratualmente;
- disponibilizar aos utentes um espaco privativo para recepcdo de familiares e
amigos;

- permitir aos voluntarios, devidamente enquadrados, interagir nas actividades
com os utentes, sobretudo, nas areas psicossocial e espiritual;

40 1SO 9001:2000 PARA LARES DE IDOSOS



- permitir e fomentar a participacdo activa dos familiares e amigos no dia-a-dia do
utente, por manifesta vontade deste;

- permitir aos idosos, segundo as suas capacidades e motivagdes, participar na
gestdo do equipamento e desenvolver actividades directamente ligadas ao
funcionamento do espago que habitam.

Em espagos como os Lares, determinados comportamentos podem gerar tensdes e/ou
conflitos que requerem um responsavel pela atencéo e estudo destes comportamentos e
do seu impacto na vida comunitaria, de forma a tomar medidas preventivas e
correctivas nas alturas adequadas.

Em situages de comportamento diferente do previsivel por parte do utente e/ou
familiares, definir tanto quanto possivel a actuacdo, segundo uma metodologia de
resolucéo de néo conformidades:

1. Registar a anomalia ocorrida;

2. Resolucdo imediata tanto quanto possivel do problema;

3. Identificar por tipo (agresséo, fuga, alcoolismo, furto, outra);

4. Investigar as causas do problema (inadequacdo ao Lar, situagdo patoldgica,
tratamento incorrecto por parte do pessoal do Lar, outras ndo identificadas);

5. Se necessario, tomar medidas preventivas para que ndo volte a acontecer;

6. Registar as medidas tomadas e avaliar, ao fim de algum tempo, a sua eficacia.

No regulamento interno devem estar claramente definidas as situagdes limite que
podem dar origem & cessacéo do contrato. E também de documentar o tratamento das
situagdes andmalas e a tomada de medidas correctivas e preventivas.

Em situacGes de acompanhamento na fase terminal da vida, o Lar deve assegurar a
disponibilizagdo de funcionarios com formacdo e competéncia para garantir bem-estar,
conforto, respeito e confidencialidade ao moribundo, bem como permitir o seu
acompanhamento, familiar ou outro, evitando a sensagdo de solidao e abandono.

A documentagdo das rotinas de actuagdo em caso de situagdes de emergéncia ou morte,
permite aos funciondrios envolvidos estarem informados sobre o processo de morte,
fases e actividades a realizar, tanto ao nivel da pessoa como da familia, amigos, outros
utentes e demais pessoas envolvidas.
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1.4.8 Relag¢des com o exterior

E da méaxima importancia para o Lar e para os utentes que sejam privilegiadas as
relagBes com o exterior, quer através da saida dos idosos, quer através da sua abertura a
comunidade.

Algumas situages a considerar:

- estabelecer acordos/parcerias com organizagdes da comunidade, publicas ou
privadas, que permitam a participacdo dos utentes em actividades varias de acordo
com as suas preferéncias;

- promover o0 acompanhamento dos idosos sempre que pretendam sair e néo
tenham capacidade de o fazer sozinhos, através de funcionarios ou de voluntérios
da comunidade, devidamente enquadrados na equipa técnica;

- proporcionar a abertura do Lar a grupos da comunidade que queiram conviver
com 0s idosos, nomeadamente, criangas e jovens, de forma a permitir a troca de
experiéncias;

- promover relagdes de vizinhanga, nomeadamente, com outros idosos que ainda se
mantém nas suas casas;

- disponibilizar espagos a comunidade para exposi¢des de pintura, fotografia,
artesanato ou outras actividades compativeis com as quotidianas;

- proporcionar mudangas de ambiente aos seus utentes, nomeadamente, através da
organizago de passeios, coldnias de férias, intercAmbio com outros lares de outras
regides;

- promover a informagdo e a comunicagdo com o exterior através dos diferentes
meios de comunicagdo e da internet.

2 - Servigos de apoio

Agrupam-se como "Servigos de apoio” alguns processos e actividades que podem ser
executados pelo Lar ou sub-contratados do exterior, por forma a maximizar a prestagdo
de servigos ao utente:

1 - Preparagdo e confeccdo de alimentos

2 - Tratamento de roupas

3 - Limpeza de instalacdes

4 - Manutencdo das instalagdes e do equipamento

Para além destes, o Lar pode possuir outros processos e servigos que, para fins da
gestdo da qualidade, devem também ser considerados em fungéo da sua contribuicdo
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paraa qualidade de vida de todos os que nele participam.

Sobre estes servicos existem algumas exigéncias legais que diferem em funcdo da
natureza juridica do Lar e cujos principais aspectos so apresentados durante a anélise
dos processos.

2. 1. Preparacéo e confecgdo de alimentos

O processo de preparacdo e confecgdo de alimentos recebe como inputs a ementa
prevista, 0 niimero de pratos a confeccionar, as dietas e o respectivo n(imero.

Do mesmo modo, recebe os alimentos e outros géneros alimentares para a confecgdo de
refeiches, provenientes de um processo de aprovisionamento de despensas ou
frigorificos. E mais: executa as actividades de preparagdo, confeccdo, distribuicdo,
lavagem e limpeza. O seu outputfundamental sdo os pratos confeccionados, embora
também produza residuos e afins.

A avaliagdo da satisfagdo do utente é a medida da qualidade do servigo prestado.

Para a execugdo deste processo de forma a satisfazer o utente, o servico necessita, pelo
menos, de;

a) Instalagdes e equipamentos

b) Recursos humanos

¢) Ambiente de trabalho

d) Planeamento das actividades

e) Controlo de operagfes

f) Avaliacdo dos servigos prestados

g) Servigos a montante (input}

De seguida sdo analisadas cada uma destas componentes:
a) Instalacdes e Equipamentos

A cozinha e outros espagos associados devem permitir a elaboragéo das refeicées
previstas, conter 0s equipamentos minimos necessarios para as actividades
desenvolvidas e serem alvo de operagdes adequadas de limpeza e manutencéo que
permitam a sua utilizagdo diaria sem riscos de contaminagdes alimentares e de
interrupgdes no seu normal funcionamento.

Muitos destes aspectos, em particular os de construcdo, estdo contemplados na
legislacdo aplicavel descrita no Despacho Normativo n® 12/98, no Anexo |, ficha 5

" Area de refeicdes " e ficha 6 "Area de servigos".
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Por exemplo, na cozinha deve ser possivel identificar as diferentes areas de trabalho, o
que permite a separa¢do de circuitos e a reducdo de perigo de contaminagdes,
designadamente, zonas distintas para preparagéo e armazenagem de alimentos, sem
esquecer 0s residuos.

Em suma, associados a cozinha deverdo identificar-se as despensas para alimentos, as
camaras frigorificas e arcas congeladoras e, em separado, a zona de armazenagem dos
produtos de limpeza ou quimicos, zona para vasilhame depdsito de lixo.

Sobre a identificagdo de &reas na cozinha o Despacho Normativo n® 12/98, na ficha 6,
refere: "1 - b) Deve ser constituida por quatro zonas distintas: preparacéo de alimentos,
confeccéo, lavagem, arrumo de utensilios e copa de distribuicdo de alimentos.”
Conforme a dimenséo da cozinha é conveniente delimitar e identificar as referidas reas.

b) Recursos humanos

Para além de cumprir os requisitos legais aplicaveis relativamente aos recursos
humanos necessarios, a instituigdo deve identificar as competéncias necessarias ao
exercicio desta actividade, definir requisitos e funges, providenciar recursos, atribuir
funcdes e responsabilidades e, finalmente, aumentar a competéncia do pessoal através
da escolaridade, formacéo e aprendizagem.

A nivel de formacdo identifica-se a necessidade de haver quem tenha formagéo em
nutricdo e dietética, confeccdo de alimentos, higiene alimentar, conservacdo de
alimentos, utilizagdo e manutengdo do equipamento disponivel.

Despacho Normativo n°12/98, Norma XII "Indicadores de pessoal”, ponto 1 - alinea ) Um

cozinheiro por estabelecimento; alinea f) Um ajudante de cozinheiro por cada 20 idosos; alinea g)
Um empregado auxiliar por cada 20 idosos.

No entanto, o ponto 4 cita "Os indicadores referidos nos nimeros anteriores podem ser adaptad
com a necessaria flexibilidade, em fungdo das caracteristicas gerais, quer da instalacdo, quer de
funcionamento, quer do niimero de utentes de cada estabelecimento, sem prejuizo de ser em ni
suficiente para assegurar os cuidados necessarios aos utentes nas vinte e quatro horas.”

c) Ambiente de trabalho

O ambiente de trabalho nesta zona do Lar é uma combinacéo de factores humanos
(metodologias de trabalho, regras e orientagtes) e fisicos (calor, humidade, ventilagéo e
higiene) que tanto contribuem como influenciam a motivagdo, a satisfacdo e o
desempenho das pessoas. Aqui chegados, sdo de considerar e prevenir situagdes que
possam degenerar em acidentes de trabalho.
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Para responder a estas situagdes, a instituicdo em causa deve estabelecer métodos e
accOes para reduzir o efeito dos factores que podem influenciar negativamente o
trabalho, tais como regras de higiene, vestuario adequado, controlo sobre a
temperatura ambiente e a qualidade do piso.

d) Planeamento das actividades

Cumprindo os requisitos legais (ver "Servigos Directos ao Cliente - 1.4.1
Alimentacéo"), as ementas devem estar previamente estabelecidas e divulgadas. Devem
estar também estabelecidos os prazos e identificados os responsaveis pela elaboragdo
das mesmas, assim como toda a restante informacdo a fornecer a cozinha. Estas
informagdes funcionam como base do planeamento da actividade.

O planeamento deve ser flexivel, de forma a poder integrar novos requisitos dos
utentes, desconhecidos na altura do planeamento e condicionalismos do
aprovisionamento.

No mesmo contexto, devem ainda estar previstas solucdes de recurso para potenciais
ocorréncias que inviabilizem o normal funcionamento dos servicos de cozinha. E
aconselhével estabelecer um plano de actuacdo para estes casos e definir os
responsaveis.

Em consequéncia da ementa é necessrio um aprovisionamento adequado para a sua
concretizagdo, aproveitando-se para o efeito a existéncia de despensas e frigorificos.
Esta interligacdo entre as actividades de aprovisionamento e de conservacdo e
armazenamento de alimentos deve estar definida, nomeadamente, as regras basicas de
actuacao e 0s responsaveis.

e) Controlo de operacdes

As operag0es aqui contempladas s&o:

- preparagdo e confeccdo de alimentos;

- empratamento;

- distribuicao;

- recolhas e lavagens;

- limpezas.
Em todas estas operagdes é importante manter a higiene e a limpeza, através de regras
definidas, documentadas e implementadas, tendo em conta a legislagio aplicavel.

- Preparagéo e confecco:  definir a experiéncia e a formagdo dos profissionais envolvidos
e ainda estabelecer as regras de boas préticas na preparagao e confecgo dos alimentos.
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Para o controlo da qualidade dos pratos confeccionados, antes de servir, deve ser
definida a responsabilidade das provas, que pode incluir o estado de cozedura, o sabor
e a temperatura a que vai ser servido.

- Empratamento e distribuicdo:  definir boas praticas que incluam a higiene na
realizagdo do prato, o atendimento do pedido especifico do utente quando aplicavel, a
disposi¢do cuidada e harmoniosa dos alimentos no prato, o cuidado de ndo o deixar
arrefecer.

- Recolhas e lavagens:
- definir previamente as regras sobre o destino a dar as sobras e aos restos de
alimentagdo, em particular o que for de conservar ou transformar para consumo
posterior;
- estabelecer as regras para a separagdo e eliminacdo dos restos e detritos
produzidos na preparagéo dos alimentos;
- prever e executar a separagdo das embalagens para reciclagem;
- estabelecer boas praticas nas lavagens de loica e equipamentos através de
maguinas e/ou manualmente.

- Limpezas:
- definir o plano de limpeza aplicado as instalagdes e aos equipamentos, com
rotinas adequadas que contemplem a limpeza, a desinfeccdo e a manutencéo, de
forma a controlar o perigo de contaminages que possam conduzir a intoxicagfes
alimentares, mantendo o aspecto de limpeza e asseio.

f) Avaliacdo dos servicos prestados

Estabelecer os métodos e identificar os responsaveis para avaliar a satisfagdo dos
utentes com a alimentacéo e com o servi¢o fornecido. Esta avaliagdo pode ser directa,
por entrevista ou inquérito ao utente. Desta forma podem avaliar-se alguns aspectos da
qualidade dos pratos confeccionados, tais como a apresentagdo, o grau de cozedura,
temperatura, teor em sal, variedade, quantidade, horario praticado e apoio fornecido.
Podem também realizar-se avaliagdes indirectas e continuas, durante determinado
perfodo, pelo contetdo dos alimentos nos tabuleiros apds a refeicdo.
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g) Servigos a montante (inputs)
Os servigos a montante necessarios para a confeccdo de alimentos sdo principalmente:

- a informagdo sobre a ementa e quantidades a preparar (descrito em "Servigos
Directos ao Cliente - 1.4.1- Alimentacéo, Ementa");

- 0 aprovisionamento;

- 0 armazenamento;

+ @ manutencéo.

Aprovisionamento para a cozinha

Uma vez estabelecida e divulgada a ementa, o aprovisionamento deve ser realizado,
sempre que necessario, de forma a assegurar a qualidade e quantidades previstas. Do
mesmo modo, devem ser estabelecidos os requisitos dos géneros alimentares a adquirir,
designadamente, quantidades, tipos, pre¢os maximos, marcas.

Os fornecedores dos principais alimentos e géneros alimentares devem ser avaliados,
sob registo, com base na aptiddo para fornecer esses produtos.

Este processo carece de um método, ja que tem vantagens sobretudo quando estamos
perante um novo encarregado das compras, tornando-se assim mais facil a passagem de
informag&o. Também os fornecedores de equipamentos e de servigos de manutengéo
devem ser avaliados.

O transporte dos alimentos adquiridos deve ser feito de forma a ndo os deteriorar, pelo
que devem ser devidamente acondicionados. Na aquisi¢do ou na recepcdo destes
alimentos e géneros alimentares, deve estar estabelecido quem procede & inspeccdo e
como, verificando-se por exemplo, o estado do produto e da embalagem, data de
embalagem e data de validade e as quantidades entregues. Destas operagOes de
inspeccdo devem resultar evidéncias como uma rubrica e a data de recepcéo realizada,
por exemplo, sobre a etiqueta.

O resultado da avaliagdo dos produtos e servicos recepcionados, deve fazer parte do
processo de avaliagdo dos fornecedores.

Armazenamento de alimentos

A conservagdo de alguns alimentos exige camaras de refrigeracdo e congelagdo ou uma
despensa adequadas. Os alimentos aqui conservados devem estar identificados e
datados de forma a permitir identificar o seu contetido e estado de conservagao.

Em caso de ddvida, deve ainda indicar-se a data de congelagdo e o prazo de validade,
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sempre que aplicavel. A rotacdo de alimentos similares deve privilegiar 0s mais antigos
desde que dentro do prazo.

A temperatura de conservacdo deve ser mantida dentro de um intervalo definido pelo
que os termdmetros que a indicam devem ser controlados de forma periddica e sempre
que ocorra a minima ddvida sobre o seu estado de funcionamento.

Manutencdo na cozinha

A maioria dos equipamentos de cozinha deve ser abrangida por uma manutencao
bésica diaria e uma manutencao periddica previamente programada.

A manutencdo basica diaria compreende a execugdo de trabalhos elementares que, em
regra, devem ser efectuados pelo utilizador dos equipamentos no final do seu uso ou no
periodo do dia estabelecido para o efeito.

As operages a efectuar consistem basicamente em limpeza e lavagem em particular
das partes que estiveram em contacto com os alimentos. Estas operagfes devem ser
realizadas em seguranca e de acordo com as instrucbes contidas nos manuais dos
equipamentos.

E da maior importancia que as principais instrucdes sejam escritas, sempre que
necessario, tendo em conta o grau de instrugéo dos utilizadores.

A manutencéo mais profunda é realizada periodicamente em intervalos que dependem
do tipo de equipamento e da sua utilizagdo, nomeadamente, limpeza de zonas
interiores, remog&o ou limpeza de filtros, remogao de camadas de gelo nos frigorificos,
lubrificacdo e aperto de porcas e parafusos, etc.

Cada equipamento deve exibir uma ficha com a sua caracterizacdo, fornecedor e
representante assim como os contactos em caso de avaria. Acessivel deve estar o
manual de instrucdes e todos os documentos relevantes, tais como, registos das
intervengdes efectuadas por pessoal interno ou técnico.

Para o conjunto de equipamentos deve ser elaborado um plano de manutengéo que
inclua os vérios tipos referidos anteriormente.

Incorporados em alguns equipamentos existem instrumentos de leitura e medida,
como manémetros de pressdo, termémetros e higrdmetros. Estes equipamentos em
servico ddo indicagdes para a boa conducéo do processo onde estéo inseridos.

Em caso de mau funcionamento, podem ocorrer graves problemas, nomeadamente, de
seguranca. Para os instrumentos cujas indicacbes podem interferir na qualidade dos
produtos deve ser elaborado um plano de calibracéo (comparagdo com padrdes).
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2. 2. Tratamento de roupas

O tratamento de roupas é um processo que, caso exista no Lar, segue um fluxo ao qual
se pode aplicar uma metodologia muito semelhante a do processo de "Preparagdo e
confecgdo de alimentos”.

O processo de tratamento de roupa caracteriza-se pelas seguintes fases e situagdes
criticas de controlo:

- recolha de roupa: - definir método e regras, por exemplo, a periodicidade;

- verificacdo e seleccdo: - verificar a identificacdo, a existéncia de nddoas, o tipo de
lavagem aconselhado;

- lavagem: - seleccionar programa, temperatura e detergente;

- secagem: - definir métodos de secagem aconselhéaveis e possiveis em cada época
do ano;

- engomar - seleccionar as temperaturas;

- distribuir - definir métodos e regras, por exemplo, o dia da semana.

As regras e métodos definidos devem estar documentados sempre que julgado (til, a
saber, documentar a metodologia eleita para guardar, separar e identificar a roupa,
assim como as praticas de higiene a seguir em todas as fases do processo.

2. 3. Limpeza das instalagbes

O estado de limpeza das instalagfes é ndo s6 um elemento de higiene mas também de
imagem. Todo o pessoal afecto & limpeza e arrumacdo do espago deve ter
preparacéo/formagdo para actuar, especificamente, em Lares de idosos.

Instalagdes: quartos, instalagbes comuns, casas de banho

a) Quartos: deve constituir uma zona de acesso restrito, ser estabelecido e dado a
conhecer aos utentes a frequéncia minima de limpeza, o horario em que se realiza e
as condigOes em que podem/devem deixar os seus alojamentos.

As roupas das camas devem ser substituidas na periodicidade definida e sempre
que necessario. As camas e outros equipamentos de utilizagdo directa pelos
utentes, devem ter também a sua rotina de limpeza e desinfeccao.

b) Instalagbes comuns (sala de estar, convivio, actividades e refei¢fes): a sua

limpeza deve ser realizada de forma a néo condicionar demasiado as horas de
utilizacdo.
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¢) Casas de banho: deve ser estabelecida a periodicidade minima de limpeza das
casas de banho de acordo com o seu grau de utilizacdo. O periodo em que se
realiza a limpeza deve estar estabelecido e dado a conhecer aos utentes, afixando-o
Se NeCcessario.

As rotinas descritas anteriormente devem estar documentadas e haver evidéncia da sua
execucao.

2. 4. Manutencao das instalacdes e do equipamento

A manutengdo das instalagfes e do equipamento deve ser a adequada, para permitir a
sua constante e normal utilizagdo. Uma ma conservagao pode dar origem a problemas
de seguranga ou de salide ou ainda afectar outros aspectos, tais como o conforto.
Alguns equipamentos necessitam de manutengdes preventivas que aumentam a garantia
de que se mantém a funcionar dentro dos parametros estabelecidos. Vale a pena investir
neste tipo de manutencdo nos equipamentos que, se falharem, pem em causa a

qualidade de vida no Lar e de que sdo exemplo os geradores eléctricos de emergéncia.

Para outros equipamentos a reparagdo em caso de avaria pode ser suficiente se o Lar
possuir formas de resolucdo rapidas e eficientes.

Para 0 processo "Preparagdo e Confecgdo de Refeicdes” estd descrita uma situagao
especifica de manutencao aplicada as instalagdes e equipamentos de cozinha.

Sistematizando, é necessario:
- Identificar os equipamentos que necessitam de manutengo preventiva;
- Fazer planos de manutencdo para 0s equipamentos anteriores;

- Manter para todos os equipamentos 0s registos de intervencdes e assisténcia
técnica.
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