| -

CERCI-LAMAS

MANUAL DE PREVENCAO E GESTAO DE MAUS-TRATOS

1. Introdugao

Tradicionalmente as preocupacdes com abusos e maus-tratos, plasmadas na
pratica social e no direito positivo, focavam-se exaustivamente nas interaccdes entre
estranhos. O circulo familiar e os seus sucedaneos institucionais (escolas, internatos ou
asilos) eram a partida tomados por espacos auto-regulados pelo bom senso do
respectivo “chefe de familia”, a quem incumbia a autoridade e a disciplina, com os
meios coercivos que entendesse apropriados.

O senso comum do povo consagrou esse paradigma em provérbios como: “entre
marido e mulher ndo metas a colher”; “quem da o pao da o pau”; “de pequenino se
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torce o pepino”; “guem bem ama bem castiga”; “a golpes se fazem os homens”.

Assim se acumulou no passado a perniciosa crenca de que a violéncia intragrupal e
a punicdo mais ou menos arbitraria tém uma fung¢do formativa do caracter da pessoa,
e de que a coesdo social radica mais no rigor hierdrquico das instituicbes do que na
consciéncia da cidadania.

A crescente sensibilidade acerca dos direitos humanos e da responsabilidade
soliddria dos cidaddos na defesa dos membros mais vulneraveis da comunidade veio
por em questdo a arbitrariedade do poder parental e dos seus equivalentes nas
instituicoes de proteccdo social. Onde ha uma pessoa dependente ou em desigualdade
de poder, esta hoje consensualmente aceite o direito e o dever de os demais cidadaos
e as instituicGes publicas escrutinarem a situacdo e agirem em conformidade.

A Cerci-Lamas, no cumprimento da missdo de inclusdo social e do desenvolvimento
pessoal das pessoas vulneraveis, esta atenta a prevencdo e controlo da negligéncia,



abusos, maus-tratos e discriminagdo, os quais constituiriam uma violagdo flagrante dos
seus valores.

Com o presente Manual sintetizamos as orientacdes preventivas sobre a matéria
dispersas noutros documentos institucionais e instituimos os procedimentos de
controlo a adoptar.

2. Politicas de prevengao

2.1. Empowerment dos clientes

Reportando-nos a missao e ao Modelo de Qualidade de Vida, importa reafirmar
gue recusamos limitar a satisfacdo dos nossos clientes ao usufruto passivo de
comodidades e amenidades.

O empowerment é um conceito adequado para exprimir o investimento dinamico
no desenvolvimento pessoal e na cidadania.

Definimos o empowerment como um processo social multidimensional através do
qual as pessoas ganham controlo sobre as suas préprias vidas. Tal controlo pode ser
visto em trés perspectivas:

a) Influenciar o pensamento dos outros (poder sobre);
b) Tomar decisdes e fazer escolhas (poder para);
c) Resistir ao poder ilegitimo de outros (poder de).

Entendemos que o empowerment dos clientes é a estratégia mais eficaz contra a
ocorréncia de abusos. Estar consciente dos seus direitos e estar capacitado para os
exercer, em beneficio préprio e dos seus pares, é um poderoso antidoto contra
atitudes negligentes dos cuidadores ou dos familiares, bem como contra situacdes de
violéncia ou desrespeito da integridade fisica e psicoldgica das pessoas vulneraveis.

O empowerment é prosseguido transversalmente em diversas areas dos Pl e ainda
nas assembleias de clientes, no grupo de autorrepresentastes e no estimulo a
participacdo na gestdao com sugestdes de melhoria.



2.2. Carta dos Direitos do Cliente

A Carta dos Direitos do Cliente da Cerci-Lamas faz um enunciado exaustivo dos
direitos dos clientes quanto a:

a) Acessibilidade aos servicos;

b) Acessibilidade ao uso dos espacos;

c) Fruicdo de servicos de qualidade;

d) Participacdo na gestdo;

e) Formacdo e informacdo para a qualidade.

Sendo um documento extenso e pouco acessivel aos clientes com limitacdes
cognitivas, os técnicos tém o compromisso de o explicitar em linguagem facil nas
assembleias e grupos de autorrepresentastes.

2.3. (Cddigo de ética

O Cédigo de Etica da Cerci-Lamas enuncia as normas de conduta da instituicdo
(gestdo e colaboradores), clientes e familiares, relacionando-as com os valores e
principios da instituicdo.

Doze das cinquenta normas do cédigo referem deveres dos clientes, na medida em
que nao sdao beneficidrios passivos dos servicos mas actores do seu proprio
desenvolvimento e corresponsaveis pela melhoria continua da instituicao, da familia e
da comunidade. Neste sentido o Cédigo de Etica assume expressamente a participacio
e o empowerment como um dever dos clientes e ndo uma mera oportunidade que lhes
é oferecida.

As restantes normas de conduta focalizam a instituicdo e as familias na missdo e
valores da institui¢cdo, constituindo assim uma poderosa ferramenta de prevencao de
abusos.

2.4. Regulamentos internos

Os regulamentos internos das respostas sociais ndo sdo exaustivos no enunciado dos
direitos e deveres dos clientes porque estao subordinados ao cddigo de ética e a carta
de direitos do cliente. O seu objectivo é adaptarem a especificidade da resposta social
as normas gerais da instituicdo. Mesmo assim, encontramos nos Regulamentos
Internos os seguintes tracos comuns dos direitos dos clientes:

a) O direito a ser tratado com respeito e atencdo;
b) O direito a informacao;



c) O direito de participa¢do na elaboracdo do PI;
d) O direito de apresentar sugestGes e reclamacdes e a obter resposta as mesmas;
e) O livre acesso aos técnicos e responsaveis dos servicos.

3. Procedimentos de controlo

A instituicdo ndo pode apenas repousar sobre a existéncia duma estratégia
diversificada de prevengao de abusos e de empowerment dos clientes.

Importa igualmente adoptar uma estratégia pré-activa de controlo dos riscos e de
resposta pronta a condutas ou suspeita de condutas inaceitaveis.

3.1. Controlo dos riscos

O anexo 1 apresenta uma grelha de 59 indicadores de violéncia institucional,
repartidos pelas seguintes areas e dimensdes:

Areas Dimensoes N2 de indicadores
1. Conforto 5
Ambiente fisico
2. Seguranga 3
3. Confinamento 3
Ambiente social
4. Restricdo sensorial 5
5. Recursos humanos 5
Gestao
6. Gestao patrimonial 5
7. Privacidade 4
8. Sexualidade 3
Interaccdo pessoal
9. Interaccao fisica 4
10. Comunicacdo verbal 5
11. Alimentacao 5
12. Higiene pessoal 3
Cuidados pessoais
13. Saude 5
14. Medicacao 4

O director técnico deve preencher anualmente, no més de Julho, esta lista de
controlo, com o apoio dos restantes coordenadores. Cada indicador recebe uma das
cotacoes: Ndo (ndo se verifica), Lig (indicios ligeiros), Sim (indicios claros).




No seguimento deste controlo, o director técnico apresenta obrigatoriamente a
direccdo uma proposta de medidas imediatas para a eliminacdo das disfunc¢des
assinaladas com sim, e recomendacdes de melhoria para os indicadores com indicios
ligeiros.

3.2.  Sinalizagdo de suspeitas de abuso

Certos abusos sdo por sua natureza susceptiveis de tentativas de dissimulacdo por
parte dos seus autores, e a dissimulacdo é facilitada pelas limita¢gdes funcionais das
vitimas.

O anexo 2 é uma ficha de participacdo de suspeitas de abusos no dominio dos
maus-tratos fisicos.

O anexo 3 é uma ficha de participacao de suspeitas de abusos no dominio do abuso
sexual.

Ao director técnico cabe dar a devida atencdo a estas participa¢Oes e propor a
Direccdo as diligéncias adequadas ao melhor esclarecimento destas suspeitas,
nomeadamente, quanto a consisténcia dos indicios e aos autores dos alegados abusos,
sejam eles familiares, clientes, colaboradores ou outros.

Se os indicios de crime o justificarem, deve considerar-se prontamente a
participacdo a autoridade policial ou judicial e a promocdo do exame médico da vitima.

3.3.  Participagdo de incidente de violéncia

O anexo 4 é uma ficha de participacao de incidente de violéncia ocorrido no ambito
da responsabilidade da instituicdo.

A participacao deve ser feita por qualquer dos intervenientes ou testemunhas
presenciais. A participacdo deve igualmente ser feita se a testemunha encontrou a
vitima ou foi por ela abordada ja depois de terminado o incidente.

O director técnico dard a participacdo o tratamento que ao caso couber,
procedendo a mais averiguagdes ou propondo a direccdo um inquérito disciplinar e/ou
a participacao as autoridades publicas.

No que toca ao incidente de abuso sexual, importa ter em conta os seguintes
procedimentos para a preservagdo de vestigios bioldgicos:

a) Nao comer ou beber;
b) N&o lavar a boca, nem os dentes;
c) Na&o tomar banho, nem lavar os 6rgdos genitais;



d) N3do mudar de roupa ou, se ja tiver mudado, preservar a que usava até a data
da ocorréncia (incluindo absorventes como salva slips, pensos higiénicos ou
tampdes) se possivel seca e em sacos de papel;

e) Nao lavar as maos, ndo limpar nem cortar as unhas;

f) Nao se pentear;

g) Nao urinar ou defecar e, caso o tenha de fazer, conservar esses produtos numa
embalagem adequada (ex: contentor para exame bacterioldgico de urina);

h) Na&o tocar no local onde decorreu o abuso, ndo limpar ou arrumar esse local;

i) N&o esvaziar baldes do lixo, nem descarregar o autoclismo da sanita.

As vitimas de abuso sexual devem ser encaminhadas para os servicos médico-
legais, no periodo de 72 horas, a fim de se realizar imediatamente a exploragao fisica,
com colheita de amostras bioldgicas e avaliagao psicolédgica da vitima.

3.4. Relatério anual

Anualmente, de Janeiro a Margo, o director técnico elabora e submete a direccdo
um relatério de balango de todos os registos arquivados na execucao deste Manual de
Prevencdo e Controlo de Negligéncias, Abusos e Maus-Tratos, propondo as medidas de
melhoria que entender adequadas.

Deste Manual fazem parte os seguintes anexos:

1) Grelha de indicadores de violéncia institucional

2) Participagdo de suspeitas de abuso — 1. Maus-tratos fisicos
3) Participagdo de suspeitas de abuso — 2. Abuso sexual

4) Participagéo de incidente de violéncia



