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. INTRODUCAO

A ética desempenha um papel fundamental na afirmagao das dimens6es humana e social de cada
pessoa, na capacitacdo, natomada de decis@es e no exercicio dos direitos basicos de cidadania.

Desta preocupagdo e compromisso surge o presente Codigo de Etica e Boas Préticas, que orienta
para o cumprimento dos valores estabelecidos na atividade da CERCIMA. Este documento reforca a
identidade da organizacao, reafirma a sua cultura organizacional e promove a concretizagdo da sua

misséao.

Destinado a todas as partes interessadas, o seu conteudo deve refletir-se nas atitudes e praticas diarias

de quem nele se enquadra.

A sua elaboragao teve como referéncia os seguintes documentos:
e Declaragéo Universal dos Direitos Humanos;
e Convencéo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia;
e Constituicdo da Republica Portuguesa;

e Legislagdo laboral aplicavel.

.  AMBITO DE APLICACAO

Este Codigo de Etica e Boas Praticas aplica-se a todo(a)s o(a)s colaboradore(a)s da organizagao,
independentemente do seu vinculo contratual ou nivel hierarquico, sem prejuizo de outras disposigdes
legais ou regulamentares aplicaveis. Aplica-se também, com as necessarias adaptagbes a outras

pessoas que prestem servigo a titulo permanente ou ocasional.

Il O que nos orienta
A CERCIMA orienta a sua atividade pelos seguintes valores:
v' Cooperacéao

Respeito

v
v" Responsabilidade
v’ Compromisso

v

Inovacéao
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COOPERACAO

Cooperar num projeto comum

RESPEITO
Respeitar a diversidade e pluralidade

E pelos principios:

v

AN NN

Cooperar num projeto comum

Respeitar a diversidade e pluralidade
Agir com dever e integridade
Atuar em parceria e corresponsabilidade

Gerar novas capacidades aos recursos

O conjunto dos valores que nos orientam sdo consubstanciados nos principios de acéo, e

destes decorrem as seguintes normas de conduta:

Promover o espirito de equipa, lealdade, solidariedade e colaborag&o, com vista a um objetivo
comum.

Reger o relacionamento com terceiros com um espirito de estreita cooperagao, designadamente
através da prestacao de informacdes, sem prejuizo dos deveres de sigilo profissional.

Valorizar o papel do(a) cliente e a participacdo da familia na promocao das competéncias e
direitos, contribuindo para a sua formacao e facultando-lhe informacao.

Cooperar com organizagcdes congéneres na busca de sinergias.

Sensibilizar e capacitar as estruturas da comunidade para a adocao de praticas mais inclusivas.

Respeitar as leis, os regulamentos e as politicas aplicaveis.

Pautar as suas relagoes por critérios de transparéncia, abertura e respeito.

Salvaguardar o bom nome e interesse da CERCIMA.

Atuar de modo consciencioso, correto, cortés e acessivel, garantindo o exercicio dos direitos das
pessoas e o cumprimento dos seus deveres.

Respeitar a individualidade de cada pessoa, ndo exercendo qualquer forma de discriminacéo,
bem como qualquer forma de assédio sexual ou psicolégico, de conduta verbal ou fisica de

humilhagao, de coagao e ameaca.
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INOVACAO
Gerar novas capacidades

COMPROMISSO
Atuar em parceria e
corresponsabilidade

RESPONSABILIDADE
Agir com dever e integridade

aos recursos

Salvaguardar a privacidade do outro.

Prestar um servico de qualidade, cumprindo de forma leal e competente as suas
responsabilidades.

Desenvolver mecanismos de medicdo da qualidade e da eficacia das respostas/servicos.
Promover a protegao do ambiente, nomeadamente na utilizagao eficiente de recursos através da
reciclagem, poupanca e reutilizago.

Aceder a informacao estritamente necessaria para o exercicio das suas fungées, cumprindo os
procedimentos instituidos.

Assegurar que os processos individuais devem ser guardados em local préprio, de acesso

restrito.

Valorizar a formacgao e o conhecimento como sendo indispensavel a qualidade do desempenho
da funcéo.
Garantir a evidéncia da execucdo das tarefas através do registo de todas as informacdes
relevantes.
Trabalhar de forma transparente indo ao encontro da condicdo e caracteristicas especificas

do(a)s clientes, suas familias e colaboradores.

Desenvolver a capacidade criativa aplicando-a a novas ideias e projetos.
Aplicar solugdes para a resolugcdo autonoma de problemas.
Sugerir e procurar estratégias para melhorar o desempenho.

Contribuir para a prestacdo de um servigo diferenciador.
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A Etica na Pratica

A luz dos principios e valores da CERCIMA no desenvolvimento da sua missdo, devem ser adotadas

as seguintes praticas no relacionamento do(a)s colaboradore(a)s com o(a)s Clientes:

Privacidade e Confidencialidade

Eliminar qualquer comportamento que se revele um atentado a privacidade, confidencialidade e

intimidade do(a)s clientes, incluindo:

Divulgacao de dados pessoais.
Divulgacao de informagdes sobre a vida intima/privada.
Desrespeito pelo espaco intimo (casa de banho, armarios ou objetos pessoais).

Apressar para a satisfacdo das necessidades fisioldgicas.

Interacédo

Ser um "agente de confianga".

Demonstrar disponibilidade para conversar e ouvir, especialmente durante a prestacédo de
servigos, como, cuidados de higiene e apoio na alimentacéo.

Manter um relacionamento estritamente profissional, respeitando os limites e as interagdes
com o(a)s clientes.

Encorajar, apoiar e potenciar as iniciativas do(a)s clientes em relagdo a sua autonomia,
independéncia, participacao, privacidade e confidencialidade.

Respeitar a individualidade de cada cliente, planeando agdes e atividades ajustadas a cada
um(a), tendo em conta a sua patologia, idade, competéncias, o contexto cultural e social de
onde provém, as suas preferéncias e opgoes.

Evitar falar de alguém na sua presenga como se ele(a) ndo estivesse.

Respeitar o espago pessoal, motivacdes e tomada de decisdo do(a) cliente.

Comunicacgéo

Estabelecer uma comunicagao calma, amavel, segura e competente.

Utilizar gestos, imagens ou outros meios de comunicacao alternativa quando necessario.
Garantir que a mensagem é totalmente compreendida.

Ser sensivel aos sentimentos de cada cliente.

Respeitar o direito do(a) cliente de tomar as suas proprias decisoes.

Estimular o desenvolvimento das capacidades funcionais e cognitivas.

Equilibrar a escuta e a fala, valorizando o contato visual e a coeréncia entre a comunicagao
verbal e ndo-verbal.
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Participacéao

Adequar atividades as necessidades, capacidades e motivagdes do(a)s clientes.

Promover o acesso a informacao e a participacao plena do(a)s clientes em todos os aspetos
do exercicio da cidadania.

Incentivar a participagéo na vida cultural, lazer e desporto.

Informar sobre as atividades e tarefas nas quais o(a)s clientes estdo envolvido(a)s.

Definir rotinas diarias que ajudem a estruturar o tempo, mas sempre permitindo que o(a)
cliente tome decisdes, como escolher o que fazer no tempo livre ou em outras atividades
realizar.

Respeitar a individualidade de cada cliente, promovendo a autonomia e a participacéo.
Fomentar a empatia, autoconfianga e capacidade de expressar opinides e decisdes.

Ensinar e promover a capacidade de dizer “n&ao”.

Envolver a Familia.

Autonomia

Encorajar o(a)s clientes a assumir responsabilidades e a trabalhar a sua autonomia,
realizando tarefas que sejam capazes de executar.

Organizar rotinas e atividades para que o(a) cliente nunca seja substituido nas tarefas,
mesmo que sejam mais rapidas ou funcionais.

Ensinar praticas que promovam autonomia e melhoria da qualidade de vida, considerando o
nivel de funcionalidade do(a) cliente.

Realizar o treino de utilizacdo de transportes publicos, tendo em vista uma aprendizagem
funcional que seja um recurso a utilizar no futuro nos diferentes contextos.

Adequar aprendizagens aos contextos em que o(a)s clientes estdo inserido(a)s,

nomeadamente na utilizagdo de equipamentos.

Igualdade de Oportunidades

Respeitar os principios de n&o discriminagdo e eliminar barreiras fisicas ou sociais que
dificultem o exercicio dos direitos de igualdade.

Tratar todo(a)s com igualdade, garantindo as mesmas condi¢gdes de trabalho, direitos e
acesso aos servicos.

Assegurar que tém as mesmas condi¢des de trabalho, direitos, salarios, acesso aos servigos
de saude, entre outros.

Planear atividades que atendam as necessidades de todo(a)s.

Demonstrar que se espera respeito e igualdade entre si, encorajando-o(a)s ativamente para
que mantenham uma atitude de aceitagao das diferengas e especificidades.

Promover a interagdo social positiva, p.e., encoraja-lo(a)s a terem comportamentos de

entreajuda, de cooperagao, de partilha de sentimentos, duvidas e de informagdes.
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Criar espagos/momentos coletivos, favorecendo e apoiando a criagdo de dinamicas de

grupos espontaneas entre ele(a)s.

Sexualidade

Reconhecer que a sexualidade é uma fonte de prazer e comunicagdo e como tal uma
componente positiva de realizacado pessoal e das relacdes interpessoais.

Reconhecer que existem diferentes formas de expressédo da sexualidade ao longo da vida,
de pessoa para pessoa e esta pode ser explicita ou implicita.

Partilhar informacao/técnicas e dinamizar consensos.

Promover a formagéo interna do(a)s colaboradore(a)s

Colaborar com as familias.

Promover o acesso ao planeamento familiar e a outras informacgoes.

Atuar de forma concertada.

Proporcionar um contexto livre para a comunicacgao.

Estar disponivel para ouvir.

Estar atento as necessidades individuais.

Garantir a confidencialidade.

Esclarecer/dialogar abertamente acerca de assuntos como direitos, praticas e contextos

adequados para o desenvolvimento emocional, afetivo e sexual.

Alimentacao

Promover a autonomia na escolha das refeicbes e o consumo individual, respeitando a
ementa e habitos saudaveis.

Apoiar o(a) cliente na higiene apods as refei¢des, quando necessario.

Garantir que a refeicdo seja feita com calma, sem pressa, e que o(a) cliente tenha as

condi¢cbes adequadas para uma alimentagado segura e confortavel.

Prestacédo de Cuidados de Higiene

Apoiar na manuteng¢ao da higiene, sempre promovendo a autonomia do(a) cliente.
Supervisionar os cuidados de higiene diarios com respeito pela intimidade, incentivando o(a)
cliente a assumir responsabilidade pelo seu aspeto e cuidados pessoais.

Garantir que os utensilios de higiene sejam sempre individuais.

Informar a familia sobre qualquer anomalia detetada durante a higiene diaria, como alteragdes

na pele ou desconforto aparente.
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Caracterizacao de Tipologia de Maus-Tratos

Embora exista uma multiplicidade conceptual no que reporta a classificacdo dos maus-tratos, o
fendbmeno pode ser classificado em diferentes tipos, nomeadamente: negligéncia, maus-tratos

fisicos, maus-tratos psicoldgicos, maus-tratos com recurso ao uso de medicamentos e abuso sexual.

Negligéncia: define-se pelo comportamento regular de falta de atengdo, seguranga ou omisséo
relativamente a satisfagdo das necessidades fundamentais da pessoa a nivel fisico, organico,
psicolégico, afetivo, social e cultural. Este tipo de maus-tratos que, regra geral, € continuado no
tempo, pode manifestar-se de forma “ativa”, em que existe intencdo de causar dano ou “passiva’,
quando tem origem na ignorancia, incompreensao ou incapacidade por parte dos prestadores de

cuidados (familia/pessoas significativas e organizag¢des).

Maus-tratos fisicos: consiste em qualquer agao intencional e ndo acidental, isolada ou repetida,
infligida por familiares/significativos, prestadores de cuidados ou outros com responsabilidade face

(ao)a cliente, com o objetivo de provocar um dano fisico (magoar, ferir, destruir ou matar).

Maus-tratos psicolégicos: resulta de atos conscientes que nao favorecem/propiciam um ambiente
de tranquilidade, bem-estar emocional e afetivo indispensaveis ao crescimento, desenvolvimento e
comportamento equilibrado da pessoa. Este tipo de maus-tratos engloba diferentes situagdes:

0 auséncia ou precariedade de cuidados adequados a situacéo;

0 interagdes verbais desadequadas ou mesmo agressivas;

0 socializagao inadequada;

0 rejeigao afetiva;

0 atos de abandono, até depreciacdo permanente da pessoa
Este tipo de maus-tratos levanta “as maiores dificuldades quanto a sua definicdo e diagnéstico e é o
mais dificil de detetar pois ndo deixa marcas fisicas (...), contudo as cicatrizes mesmo n&o sendo

visiveis sdo muito profundas e negras” (Reis, 2009: 72).

Maus-tratos com recurso ao uso de medicamentos: consiste na administracdo de medicamentos
sem finalidade terapéutica e sem prescricao médica (e.g. sobredosagem medicamentosa; utilizagao
de sedativos e outras drogas semelhantes), com o objetivo de controlar, retrair ou manipular a

pessoa.
Abuso sexual: O abuso baseia-se numa relagdo de poder ou autoridade e manifesta-se em praticas

que visam a satisfagdo sexual do(a) agressor(a), da vitima ou de terceiros. Nem sempre a pessoa

alvo do abuso consegue compreender este processo, podendo mesmo ndo o percecionar como tal.
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Em alguns casos, apesar de reconhecer a natureza abusiva da situagdo, pode ndo ter meios para a
nomear ou sinalizar. Ha também situacdes em que a vitima consente, mas esse consentimento nao
€ verdadeiramente livre e esclarecido.

“O abuso sexual inclui diversos tipos de atividades, desde o exibicionismo, a fotografia, os filmes
pornograficos, o contacto com os érgaos sexuais, até a consumacéao do ato sexual ou outras praticas
sexuais aberrantes” (Reis, 2009: 75).

Em algumas circunstancias, a relagdo de poder ou autoridade pode ser confundida com uma
manifestacao afetiva "normal" ou estar envolta na pressdo do segredo imposto pelo(a) agressor(a),
que, na maioria dos casos, € alguém presente no quotidiano e em quem a vitima confia. O tabu social
implicito, a ambivaléncia de sentimentos e os conflitos de lealdade podem intensificar sentimentos

de vergonha e medo, tornando mais dificil a revelagédo da situagao e o pedido de ajuda.

Além das situacbes de maus-tratos acima descritas, que podem ocorrer de forma intencional ou por
negligéncia, é essencial refletir e intervir também nos casos de maus-tratos nao intencionais. Um
exemplo concreto ocorre quando um(a) colaborador(a) ndo considera os gostos, anseios, medos,
frustragdes e sensibilidades da pessoa. Ignorar estas situagdes, alegando a nao intencionalidade,
significa desvalorizar simultaneamente os direitos e as necessidades fundamentais do(a)s nosso(a)s
clientes, bem como as possiveis consequéncias. Todas as formas de maus-tratos descritas
apresentam, no caso das pessoas que acompanhamos, particularidades que devem ser analisadas
individualmente. Muitas situagdes exigem considerar a condicdo de deficiéncia e o nivel de
funcionalidade, equilibrando a acao entre o que sdo os direitos individuais e as caracteristicas

especificas de cada pessoa.
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Fatores de Prevencéo de situacdes de Maus-Tratos, Negligéncia, Abusos e

Discriminacéao

o Contexto Organizacional

O compromisso com um exercicio profissional informado e centrado na qualidade dos servigcos
prestados pela CERCIMA, tanto a pessoas com defici€ncia como sem deficiéncia, exige uma atengao
constante a questdes como negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagdo. Por isso, é essencial
implementar disposi¢des, regras e dindmicas organizacionais que promovam a qualidade de vida de
todas as pessoas, garantindo o absoluto respeito pelos seus direitos. A responsabilidade de intervir
em situacbes de maus-tratos recai sobre todo(a)s o(a)s colaboradore(a)s que, tém o dever e a
legitimidade para agir, assegurando um ambiente seguro e inclusivo.

Esta abordagem traduz o compromisso da CERCIMA com a qualidade de vida e os direitos de

todo(a)s as pessoas que apoia.

A CERCIMA assume, assim a responsabilidade de garantir a existéncia de mecanismos de controlo
e prevencao para reduzir esses riscos, incluindo:

o Envolvimento e responsabilizagdo da gestdo e coordenagédo na prevencgéo e resposta a
todas as situagdes de maus-tratos reportadas.

o Formacéo e sensibilizagdo continua de todo(a)s o(a)s colaboradore(a)s.

0 Servigcos centrados na pessoa, assegurando a qualidade e a promog¢ao da qualidade de
vida.

0 Auscultacdo e envolvimento do(a)s clientes na elaboragao, monitorizagao e avaliagdo do
seu Plano Individual.

0 Garantia de apoios adequados para faciltar a comunicacdo, de acordo com as
necessidades especificas de cada um(a).

o Implementagdo de mecanismos de avaliacdo da satisfagao, tanto de clientes como de
colaboradore(a)s.

0 Avaliacdo do desempenho do(a)s colaboradore(a)s.

0 Respeito pelas normas de confidencialidade, assegurando a privacidade nos processos
individuais.

o Adocao de metodologias especificas para a gestao e prevencao de situagbes de maus-
tratos em contexto organizacional.

o Definicdo de procedimentos claros para informar as autoridades competentes sobre
situacbes de maus-tratos.

o0 Desenvolvimento de trabalho em parceria, envolvendo recursos da comunidade para

fortalecer a rede de apoio.
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0 Recursos Humanos
Possibilidade de pausas curtas para colaboradore(a)s que se sintam excessivamente
tenso(a)s ou cansado(a)s, prevenindo impactos no trabalho e na relagdo com o(a)s clientes.
Rotacdao regular de tarefas, especialmente nas tarefas mais exigentes ou dificeis de gerir.
Conhecimento claro das normas e procedimentos da organizacao sobre violéncia e maus-
tratos, bem como a sua aplicacéo na pratica.
Obrigacdo de reportar ao superior hierarquico qualquer situacdo de maus-tratos
testemunhada ou suspeita.
Adocao de estratégias de mediacao e facilitagcdo, promovendo solugbes eficazes para os

desafios que surgem no acompanhamento do(a)s clientes.

o Familiares/Significativos
Envolvimento/Participag&o ativa na dindmica da organizagéo e nas atividades diarias.
Formacéo e sensibilizacdo das familias e/ou pessoas significativas.
Participacdo na elaboracéo e monitorizagdo do Plano Individual.

Conhecimento do processo de reclamagdes e sugestdes existente da organizagao.

o Clientes
Séo informado(a)s e esclarecido(a)s acerca dos seus direitos e deveres.
E fomentada a sua participaco ativa na dindmica organizacional.
E disponibilizada informac&o acessivel a todo(a)s
E promovida a autonomia.

Sao promovidos espacos de dialogo e partilha entre o(a)s vario(a)s clientes.

Procedimentos de Atuacao

Quando um(a) colaborador(a) agride um(a) cliente, a testemunha deve:

Tentar acalmar o ambiente.

Pedir assertivamente que o(a) abusador(a) altere o comportamento.

Nao trata-lo(a) de forma humilhante e agressiva, pois pode dificultar a situagao.

Comunicar ao(a) seu(sua) superior hierarquico, o mais rapidamente possivel, com o propésito
de proteger as pessoas de outros comportamentos abusivos.

Registar a informagéo.
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Quando o cliente agride o(a) colaborador(a), este deve:

Pedir auxilio ao(a) colaborador(a) mais préximo(a) para que este(a) intervenha, mediando a
situacao.

Comunicar ao superior hierarquico.

Dependendo da gravidade da leséo, o(a) colaborado(a)r devera ser encaminhado(a) para os
servigos de urgéncia.

Realizar o registo de ocorréncia.

Informar a familia ou responsaveis do(a) cliente.

Quando existe conflitos entre clientes, o(a)s colaboradore(a)s devem:

Separar o(a)s clientes.

Retira-lo(a)s do espaco onde se encontram.

Acalma-lo(a)s e mediar a situagéo.

Em caso de situacao de agresséo fisica avaliar da necessidade de primeiros socorros.
Comunicar ao superior hierarquico e tomar medidas/encontrar estratégias para evitar a
repeticao do conflito.

Dependendo da situagao informar a familia ou responsaveis do(a) cliente.

Registar a ocorréncia.

Quando se detetada situacdes de negligéncia, abuso de direitos, maus-tratos e discriminacéo

do(a)s clientes

¢ Informar os superiores hierarquicos.

e Avaliar a situagdo em causa.

e Registar todas as ocorréncias identificadas.

e Acionar os meios legais ao dispor, com vista a salvaguardar a integridade, seguranga e

nao discriminagao da pessoa, caso se justifique.
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