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1. ENQUADRAMENTO

Ao longo dos anos, a forma como o processo de envelhecimento tem sido vivido foi

modificando, sendo experienciado de diferentes formas pelas pessoas adultas mais velhas.

No entanto, os estudos cientificos revelam que o processo de envelhecimento é
frequentemente acompanhado pela perda de independéncia e pelo isolamento social, os quais
podem originar um maior sentimento de soliddo ndo desejada. Concomitantemente, associado
a este isolamento social existe ndo sé um decréscimo das interacdes sociais, como também
das capacidades individuais, acarretando um impacto negativo significativo no bem-estar

biopsicossocial e na qualidade de vida das pessoas adultas mais velhas.

De facto, associado ao processo de envelhecimento podem surgir um conjunto de fatores que
aumentam o risco de isolamento social e que podem ocasionar, ndo sé uma diminui¢do das

interacGes sociais, como também da sua qualidade de vida, tais como:

= Alteragbes bioldgicas, fisicas e/ou sensoriais que tém impacto na mobilidade e
independéncia, designadamente a diminuicdo da for¢ca muscular e da acuidade visual e
auditiva;

= AlteragBes psicoldgicas e emocionais, que se traduzem nomeadamente na dificuldade
em gerir as restricoes sentidas na execucdo das Atividades de Vida Diaria (AVD’s) devido as
limitagOes fisicas;

= Alteragdes ao nivel social, ndo sé pela redugdo da rede social, como da rede de suporte
informal;

= Diminui¢do do ritmo de trabalho aquando da reforma;

= Alteragdes econémicas, podendo registar-se um aumento com despesas em cuidados de

saude e/ou com cuidados sociais.

De salientar ainda que, o isolamento social pode ter ainda implicacGes significativas,
designadamente uma maior vulnerabilidade a comportamentos de automedicacdo e
polimedicacdo, o acesso limitado a servicos e bens, uma maior probabilidade de desenvolver
problemas de saude fisica e mental associados a uma diminuicdo de estimulos, o incitamento
da exclusdo social e ainda uma maior suscetibilidade a situa¢cdes que coloquem em causa a
seguranca das pessoas adultas mais velhas e demais direitos, liberdades e garantias pessoais

consagrados na Constituicdo da Republica Portuguesa.
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Tendo em consideragcdo o supramencionado, a Camara Municipal de Coimbra implementa,
através do Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, o Programa Municipal Voz

Amiga — Servico de Teleassisténcia para Idosos.

Neste sentido, surge a pertinéncia de se apresentar o seguinte “Relatério Anual de Avaliagao
da Execugdao — 2023” do Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para
Idosos, com o objetivo de avaliar a execu¢do do mesmo, a semelhanca de todos os
programas/projetos implementados através do Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento
Ativo, apresentando como tal uma descricdo do funcionamento do programa, bem como uma
anadlise quantitativa e qualitativa da implementa¢do do mesmo a data de 31 de dezembro de

2023.
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2. PROGRAMA MUNICIPAL VOZ AMIGA - SERVICO DE TELEASSISTENCIA
PARA IDOSOS

A Camara Municipal de Coimbra tem em funcionamento desde 2004 o Programa Municipal
Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para ldosos. Este programa, encontra-se em
funcionamento ha largos anos, tendo sido alvo, desde entdo, de algumas adaptacgdes,
designadamente ao nivel dos critérios de adesdao, bem como ao nivel das caracteristicas
técnicas dos equipamentos, adaptando-se assim as necessidades dos beneficidrios. A sua
implementagdo nos moldes atuais foi aprovada através da Deliberagdo N.2 556/2018, de 28 de

agosto de 2018.

Este programa surge apds a identificacdo de uma necessidade, com uma grande parte da
populacdo idosa do Concelho de Coimbra a residir sozinha e que ndo detém qualquer tipo de
acompanhamento permanente, ou o mesmo é insuficiente ou inadequado, quer por parte de
entidades com respostas sociais adequadas a sua condi¢do, quer por parte dos filhos e

restantes familiares.

Trata-se de um programa, totalmente gratuito, que visa objetivamente combater o
isolamento social e a soliddo ndao desejada, promover a seguranga e incitar a integragao
social das pessoas adultas mais velhas, através de um servigo que estd disponivel a qualquer
hora do dia e da noite, todos os dias do ano, incluindo fins de semanas e feriados, com recurso
a um sistema de comunicac¢do rapido e seguro, e a qual cada beneficiario do programa pode
facilmente aceder. Esta disponibilidade total e imediata visa, sobretudo, dar uma resposta de
apoio a todas as pessoas adultas mais velhas residentes no Concelho de Coimbra que muitas
vezes vivem isoladas e sds, sem familiares ou vizinhos por perto para conversar ou que as

possam socorrer.

2.1. FUNCIONAMENTO

Perante qualquer tipo de situagdo de emergéncia, agravamento do estado de salde ou até por
motivo de inseguranga ou soliddo ndo desejada, o beneficidrio apenas tem de pressionar o

botdo do sistema de comunica¢do do seu equipamento de teleassisténcia.
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O alarme chega de imediato a uma central de assisténcia telefénica e um operador ira
estabelecer contacto telefénico em alta voz com o beneficidrio, efetuando desde logo uma

triagem da situagao reportada.

Deste modo, consoante o motivo que levou o beneficidrio a pressionar o botdo, o operador da
central telefénica ird acionar de imediato o meio mais adequado, tal como enviar uma
ambulancia, a policia e/ou os bombeiros ao domicilio da pessoa ou até estabelecer contacto
telefdnico, a pedido do beneficiario, com familiares, amigos, vizinhos ou outras pessoas para

que estes lhe possam prestar auxilio.

De salientar que, é ainda possivel que, através do Servico Voz Amiga, o operador da central
telefdnica estabelega conversa com beneficidrio, promovendo a seguranga e fomentando a sua

interacao e participagdo social.
Por fim, é ainda exequivel que os beneficidrios usufruam de:

= Servico de alerta e informativo 24 horas: O servico de alerta consubstancia-se,
designadamente, na lembranca didria para a toma de medicamentos, da existéncia de

consultas ou exames, bem como funciona como servico de despertar, entre outros. O
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|
servico informativo abrange, nomeadamente, a prestacdo de informacdo sobre clinicas,
hospitais e farmdacias de servigo;
= Assessoria médica pelo telefone: traduz-se no aconselhamento telefénico realizado por

médicos e/ou enfermeiros.

2.2. CRITERIOS DE ADESAO

Atualmente, para aderir ao Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para

Idosos é necessario:

1. Residir no Concelho de Coimbra (fator obrigatdrio);
2. Estar socialmente isolado (individual ou casal) (fator obrigatdrio);

3. Teridade igual ou superior a 65 anos (fator preferencial).

De salientar que, caso o candidato ndo cumpra com o critério N.2 3, deve a Comissdo Social de
Freguesia da area de residéncia do candidato elaborar uma informagdo social onde conste
uma analise técnica e respetiva aprovacao da candidatura ao Programa Municipal Voz Amiga —
Servico de Teleassisténcia para Idosos, por forma a que o mesmo possa ser considerado como

situacdo de excecdo, no que concerne a este programa.

2.3. PROCEDIMENTOS PARA ADESAO, INTERRUPCAO TEMPORARIA E DESISTENCIA

As ComissGes Sociais de Freguesia sdo as estruturas responsaveis por sinalizarem, proporem
e/ou aprovarem a adesdo ao Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para
Idosos dos candidatos interessados em aderir a esta medida, desde que estes cumpram com

os critérios de adesdo supramencionados.

O técnico de referéncia da Camara Municipal de Coimbra, destacado para a Comissao Social de
Freguesia que aprovou a adesdo de um determinado candidato, devera entregar, ao técnico da
Camara Municipal de Coimbra responsavel pela dinamizacdo do Programa Municipal Voz
Amiga — Servico de Teleassisténcia para ldosos, o pedido de adesdo do candidato devidamente
preenchido e assinado pelo presidente da Comissao Social de Freguesia ou pelo representante

por si designado.

Os beneficidrios do programa ou, quando aplicavel, a rede de suporte informal respetiva,
deverdo comunicar ao técnico da Camara Municipal de Coimbra responsavel pela dinamizacdo
do programa, qualquer alteracdo que comprometa o adequado funcionamento do mesmo,

designadamente:
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= Atualizacdo, remocdao ou insercdo de dados pessoais, designadamente contactos
telefénicos do beneficiario e/ou da sua rede de suporte informal, moradas, entre outros;
® Intencdo de desisténcia, indicando o motivo, designadamente por integracdo do
beneficidario em Estrutura Residencial para Pessoas ldosas (ERPI), inadaptacdo ao
equipamento de teleassisténcia, falecimento do beneficidrio, entre outros;
= |ntengdo de interrup¢do temporaria, indicando o motivo, designadamente por

integracdo do beneficidario em unidade de saude, auséncia do domicilio por um

determinado periodo, entre outros.

Nas situagOes de interrupgao tempordria, cabe ao técnico da Camara Municipal de Coimbra
responsavel pela dinamizacdo do programa solicitar ao beneficiario ou a sua rede de suporte
informal que, aquando da intengdo de retoma do servico, comunique atempadamente para

gue se possa reestabelecer convenientemente o servigo de teleassisténcia.

2.4. MODALIDADES DE EQUIPAMENTOS DE TELEASSISTENCIA

Conforme as particularidades de cada beneficidrio, nomeadamente a condi¢do de salde, o
grau de independéncia, a dindmica familiar, o quotidiano, a retaguarda familiar e/ou
institucional, bem como as suas necessidades, preferéncias e expetativas, é disponibilizado um
equipamento de componente fixa e/ou moével, permitindo, deste modo, a adesdo a uma
solucdo de assisténcia telefénica adaptada as necessidades e particularidades individuais de

cada beneficiario:

= No caso de o beneficidrio apresentar mobilidade reduzida, pelo que habitualmente ndo
sai de casa, preferencialmente, é efetuada a instalacgdo de um equipamento de
comunicacdo fixo na sua residéncia;

= No caso de o beneficidrio apresentar uma maior mobilidade, saindo com alguma
regularidade de casa, preferencialmente, é efetuada a instalacdo de um equipamento

moével.

De salientar que, podera ser assegurado ao beneficidrio, em simultaneo, quer o sistema de
comunicacgdo fixo, quer o sistema de comunicacdo modvel, permitindo deste modo que o
Programa Municipal Voz Amiga — Servigo de Teleassisténcia para Idosos se adapte a qualquer

situagao.

Importa ressalvar que, o Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para

Idosos é atualmente fornecido pela empresa Helpphone — Tecnologias de Comunicacdo, SA.,
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sendo que o atual contrato celebrado entrou em vigor com a sua publicacdo no portal Base

efetuada a 25 de setembro de 2023, decorrendo por um periodo de 24 meses.

Por fim, é de destacar que, com a celebragcdo do contrato supramencionado foi possivel

aumentar em 56,3% a capacidade maxima do programa, permitindo deste modo a instalagédo
de até 200 equipamentos de teleassisténcia.
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3. AVALIACAO DA EXECUCAO DO PROGRAMA MUNICIPAL VOZ AMIGA -
SERVICO DE TELEASSISTENCIA PARA IDOSOS

De forma a avaliar a execug¢do do Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia
para ldosos foi realizada uma andlise da sua implementacdo a data de 31 de dezembro de
2023, uma caracterizacdo dos beneficidrios e sua satisfacdo com esta medida de apoio e ainda
uma andlise complementar das desisténcias verificadas durante o ano de 2023.
Adicionalmente, foi igualmente realizada uma avaliacdo da implementacdo do programa

supramencionado ao longo dos ultimos 5 anos.

3.1. IMPLEMENTACAO ANUAL DO PROGRAMA - 2023

O Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para Idosos, a data de 31 de
dezembro de 2023, tinha na totalidade 136 pessoas a beneficiarem desta medida de apoio,

mais 11,5% que no ano transato.

Grafico 1: Numero de equipamentos instalados, a data de 31 de dezembro de 2023, em cada freguesia do
Concelho de Coimbra.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.
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Através da analise ao Grafico 1, é possivel concluir que, das 18 freguesias do Concelho de
Coimbra, as que registavam um nuimero mais significativo de equipamentos de teleassisténcia

instalados eram:

= A freguesia de Santo Antdnio dos Olivais: 40 equipamentos (29,4%);

= A Unido de Freguesias de Eiras e S3o Paulo de Frades: 29 equipamentos (21,3%).

Por outro lado, é igualmente possivel observar que, a mesma data, a Unido de Freguesias de

Assafarge e Antanhol ndo tinha nenhum beneficidrio do programa (Grafico 1).

Importa clarificar que, por vezes, alguns pedidos de adesdo efetuados pelas familias e/ou
instituicdes de retaguarda acabam por ndo resultar numa efetiva adesdo, visto que os
potenciais beneficidarios ndo aceitam a sua integracdo no programa, dado que ndo

percecionam qualquer utilidade em deterem um equipamento de teleassisténcia.

Neste sentido, importa sempre reforcar a divulgacdo do Programa Municipal Voz Amiga —
Servico de Teleassisténcia para Idosos junto das Comissdes Sociais de Freguesia e das diversas
entidades, bem como na comunidade local, por forma a aumentar o nimero de equipamentos
de teleassisténcias e alargar o seu acesso a todas as freguesias do Concelho, com especial
enfoque as que ainda verificam uma inexisténcia ou escassez de equipamentos de

teleassisténcia instalados.

E de ressalvar que, com o aumento da capacidade do Programa Municipal Voz Amiga — Servico
de teleassisténcia para ldosos, o Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo ira
divulgar, em formato fisico, o panfleto de divulgacdo do programa elaborado durante o ano de
2022, o qual sera distribuido nas Comissdes Sociais de Freguesia, nos Centros e Extensdes de
Saude, nas Pardquias e nas Instituicdes Particulares de Solidariedade Social (IPSS), bem como
aos técnicos de referéncia da Camara Municipal de Coimbra nas 18 Comissdes Sociais de

Freguesia.

Por fim, é de evidenciar que, a data de 31 de dezembro de 2023, a taxa de instalagdo de
equipamentos de teleassisténcia’ foi de 68,0%, sendo que este valor ndo poderd ser
comparavel com os anos transatos, uma vez que este ja considera o aumento da capacidade
ocorrida com a nova celebragao do contrato, o qual produziu efeito a partir de 25 de setembro

de 2023.

1 A taxa de instalacdo de equipamentos de teleassisténcia corresponde ao quociente entre o nimero
total de equipamentos instalados a data de 31 de dezembro de 2023 e o numero maximo permitido de
equipamentos, conforme estabelecido no caderno de encargos (capacidade maxima).
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Grafico 2: Numero total de instalagdes efetuadas em 2023, segundo a origem das sinalizagGes.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Conforme é percetivel no Grafico 2, ao longo do ano de 2023 foram efetuadas um total de 46
instalagdes, sendo que 52,2% destas instalagdes foram solicitadas pelas familias dos
beneficiarios (N.2=24), o que revela uma preocupac¢do da mesma com o isolamento social e a
seguranca dos seus familiares mais velhos.

Grafico 3: Comparagdo entre o nimero mensal de instalagdes efetuadas e o nimero mensal de
desisténcias registadas ao longo de 2023.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.
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De acordo com o Grafico 3, ao longo do ano de 2023, verificaram-se um total de 46 instalagGes
(-8,0% que no ano transato) e 31 desisténcias (+10,7% que no ano transato), sendo que o
maior numero mensal de instala¢des foi registado nos meses de novembro e de dezembro,
devido ao numero de municipes que se encontravam até entdo em lista de espera. Em
contrapartida, o maior nimero mensal de desisténcias ocorreu nos meses de fevereiro e de

setembro.

Grafico 4: Nimero de assisténcias técnicas / intervencgdes técnicas prestadas ao longo de 2023.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Através do Grafico 4, é possivel apurar que o maior nimero mensal de assisténcias técnicas
ocorreu nos meses de abril, julho e dezembro, tendo sido efetuadas um total de 41

intervengdes técnicas ao longo do ano de 2023 (+36,7% que no ano transato).

De salientar ainda que, a Helpphone — Tecnologias de Comunicacdo, SA. comunicou diversos
registos de incidéncias ou de pedidos de assisténcia técnica, devido fundamentalmente a
avarias de equipamentos de teleassisténcia, a pedidos de troca de modalidade de

equipamento e a pedidos de apoio social solicitados pelos beneficiarios.

3.2. CARACTERIZACAO DOS BENEFICIARIOS DO PROGRAMA - 2023

No presente tépico, pretende-se efetuar uma caracterizagdo dos beneficidrios do Programa
Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para ldosos, segundo alguns dados

sociodemograficos, a data de 31 de dezembro de 2023.
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Grafico 5: Caracterizagdo dos beneficiarios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo o género.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Face ao ano transato, é notdrio, através da andlise ao Grafico 5, que o Programa Municipal
Voz Amiga — Servicos de teleassisténcia para Idosos continuava a ser maioritariamente

constituido por beneficiarios do género feminino:

= 105 beneficiarios do género feminino (77,2%);

= 31 beneficidrios do género masculino (22,8%).

Grafico 6: Caracterizacdo dos beneficidrios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo o grupo etario.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Analisando a distribuicdo dos beneficidrios por grupos etéarios (Grafico 6), verifica-se que, a
data de 31 de dezembro de 2023, o maior nimero de beneficiarios pertencia ao grupo etario
composto por pessoas com idades compreendidas entre os 85 e os 89 anos (N.2=39,

correspondendo a 28,7% do total de pessoas), a semelhanga do que se constatou no ano

transato.
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E, de facto, a semelhanca do que tem sido observado nos ultimos anos, a maioria dos
beneficiarios do Programa Municipal Voz Amiga — Servigo de Teleassisténcia para Idosos
tinha 80 ou mais anos de idade, sendo que, a data de 31 de dezembro de 2023, cerca de
70,0% dos beneficiarios tinham 80 ou mais anos de idade (N.2=93, correspondendo a 68,4% do

total de pessoas).

De ressalvar ainda que, no mesmo periodo de referéncia em anélise:

. o s

= O beneficiario mais velho tinha 101 anos de idade, correspondendo a uma pessoa do
género feminino;

= O beneficiario mais novo tinha 51 anos de idade, sendo que ao todo existiam 7 pessoas
que, a partida, ndo cumpriam com o critério de adesdo ao programa “Ter idade igual ou
superior a 65 anos”, sendo consideradas deste modo situagcdes de excecdo. Trata-se,
sobretudo, de beneficidarios com historial de Acidentes Vasculares Cerebrais (AVC’'s) com
comprometimento significativo da mobilidade e do equilibrio ou situacées de presenca de

patologia do foro psiquidtrico em que os beneficidrios tinham uma retaguarda familiar

escassa ou mesmo inexistente.

Grafico 7: Caracterizagdo dos beneficiarios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo o estado civil.

Divorciado/a ou Separado/a _ 27
Solteiro/a - 18
Casadoya ou em Unido de Facto - 15

=
[
=]
[}
=
[
[}
=
=]
LA
=
=]
=]
=
=
ma
=]

Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.
Através da andlise ao Grafico 7, é possivel verificar que, a semelhanga do constatado no

transato, a grande maioria dos beneficidrios eram vitivos (N.2=76), representando 55,9% do

total dos beneficidrios do programa.
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Grafico 8: Caracterizagdo dos beneficiarios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo a sua vivéncia
diaria no domicilio.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

No que concerne a vivéncia didria dos beneficidrios do Programa Municipal Voz Amiga —
Servico de Teleassisténcia para ldosos (Grafico 8), verifica-se que, a data de 31 de dezembro
de 2023, 86,8% dos beneficiarios viviam sozinhos (N.2=118), situacdo idéntica a constatada no

ano transato.

Tal como é possivel verificar no grafico supramencionado, 10 beneficidrios ndo cumpriam com
o critério de adesdo ao programa “Estar socialmente isolado (individual ou casal)”, sendo
consideradas, como tal, situacdes de excecdo por serem beneficidrios que viviam com filhos,
mas que, por motivos profissionais (periodos de auséncia da residéncia ou horario laboral
desajustado) e/ou de salude (perturbacdes psiquiatricas, neuroldgicas, do desenvolvimento ou
com consumos de substancias psicoativas), ndo conseguiam assegurar o apoio necessario aos

seus pais, mesmo que os beneficidrios detenham alguma retaguarda institucional.

Grafico 9: Caracterizagdo dos beneficidrios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo a retaguarda
institucional.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

No que concerne a existéncia de uma rede de suporte formal de apoio, através da observagao
ao Grafico 9, verifica-se que, a data de 31 de dezembro de 2023, e a semelhanc¢a do sucedido

. o s

no ano transato, a maioria dos beneficiarios do Programa Municipal Voz Amiga — Servigco de
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Teleassisténcia para Idosos ndo possuia qualquer retaguarda institucional (N.2=84),

correspondendo a 61,8% do total dos beneficiarios.

E de salientar que, aquando da adesdo dos beneficidrios ao programa, 4 pessoas usufruiam de
apoio alimentar de caracter mensal por se encontrarem em situacdao de caréncia econdmica
comprovada e 3 pessoas residiam em habitacao social. Contudo, acredita-se que o nimero de

beneficiarios que usufruiam de apoio alimentar mensal de forma regular seja maior.

Grafico 10: Caracterizagdo dos beneficidrios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo o ano de
instalacdo dos equipamentos de teleassisténcia.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

O Grafico 10 permite analisar o niumero de equipamentos de teleassisténcia dos atuais

beneficiarios pelo seu ano de instalagao, sendo possivel destacar-se:

= Ano 2023: 44 beneficiarios, correspondendo a 32,4% do total de beneficiarios;
= Ano 2022: 32 beneficiarios, correspondendo a 23,5% do total de beneficiarios;
= Ano 2021: 25 beneficiarios, correspondendo a 18,4% do total de beneficiarios;
= Ano 2020: 17 beneficiarios, correspondendo a 12,5% do total de beneficiarios;
= Ano 2019: 2 beneficiarios, correspondendo a 1,5% do total de beneficidrios;
= Ano 2018: 3 beneficiarios, correspondendo a 2,2% do total de beneficiarios;

= Ano 2017: 13 beneficiarios, correspondendo a 9,6% do total de beneficiarios.
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Grafico 11: Caracterizagdo dos beneficidrios, a data de 31 de dezembro de 2023, segundo a modalidade
de equipamentos de teleassisténcia instalados.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Por fim, através da andlise ao Grafico 11, importa destacar que, a data de 31 de dezembro de
2023, a opgao entre a instalagdao por um equipamento com terminal mével ou com terminal
fixo era praticamente similar, sendo que existiam 5 beneficiarios que usufruiam das duas

modalidades de equipamentos de teleassisténcia.

3.3. CARACTERIZACAO DAS DESISTENCIAS OCORRIDAS - 2023

De seguida, é apresentada uma breve caracterizacdo das desisténcias dos beneficidrios do
Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para ldosos, ocorridas ao longo do

ano de 2023, e respetivos motivos.

Grafico 12: Motivo das desisténcias ocorridas ao longo do ano de 2023.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Conforme é demonstrado no Grafico 12, ao longo do ano de 2023 foram comunicadas, na
totalidade, 31 desisténcias, o que corresponde a um acréscimo de 10,7% comparativamente
ao ano anterior, sendo que o principal motivo foi por integragdo dos beneficidarios em
resposta social de acolhimento permanente (N.2=13), representando 41,9% do total das

desisténcias ocorridas.
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Grafico 13: Motivo das desisténcias ocorridas ao longo do ano de 2023, segundo o género.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

De acordo com o Grafico 13, verifica-se que das 31 desisténcias verificadas ao longo do ano
de 2023, a grande maioria era de pessoas do género feminino (N.2=28), representando 90,3%

do total das desisténcias ocorridas.
Da analise ao grafico anterior, é possivel ainda verificar que:

= Do total das desisténcias ocorridas dos beneficiadrios do género feminino (N.2=28), 13
foram por integra¢do em resposta social de acolhimento permanente (46,4%);

= QOcorreram somente 3 desisténcias de beneficidrios do género masculino: 2 desisténcias
por motivo de integracdo dos mesmos em Unidade de Cuidados Continuados (UCC)

/Internamento hospitalar prolongado; e 1 desisténcia por falecimento do beneficiario.

3.4. INCIDENCIAS E AVALIACAO DA SATISFACAO - 2023

Por fim, da andlise efetuada mensalmente aos Relatérios de Incidéncias, remetidas pela
Helpphone — Tecnologias de Comunicagao, SA., é possivel verificar que, entre 01 de janeiro de
2023 e 31 de dezembro de 2023, foram registadas um total de 5.856 intera¢bes, o que

resultou num acréscimo de 31,4%, comparativamente ao ano transato.
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Grafico 14: Tipologia de interagdes registadas ao longo do ano de 2023.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

De acordo com o Grafico 14, verifica-se que ocorreram ao longo do ano de 2023:

= 1.661 chamadas efetuadas ou recebidas para o Servico Voz Amiga, que visa fomentar a
interacdo e a participacdo social dos beneficidrios, combatendo a soliddo ndo desejada,
bem como promovendo sentimentos de seguranca;

= 913 falhas de energia, que sdo alertas gerados automaticamente sempre que o
equipamento de teleassisténcia de um beneficiario tem a bateria fraca ou encontra-se
desligado, incentivando-se a garantia do adequado funcionamento do equipamento através
do carregamento da bateria por parte do beneficidario ou, sempre que necessario, da
realizacdo de uma assisténcia técnica;

= 899 toques acidentais dos beneficidrios, pelo que nestas situacOes verifica-se se esta
tudo bem com o beneficiario, uma vez que este acionou o botdo de panico;

= 897 chamadas efetuadas no ambito do servico de alerta, designadamente para a toma
de medicacao;

= 439 chamadas efetuadas para avaliacdo da satisfacdo dos beneficiarios;

= 375 chamadas efetuadas para seguimento ou conclusdo de incidéncias;

= 195 testes ao sistema para verificagdo do adequado funcionamento dos equipamentos
de teleassisténcia;

= 134 chamadas efetuadas para felicitagdo pelo aniversario dos beneficidrios;

= 109 chamadas recebidas ou efetuadas para contactos informativos;
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= 86 chamadas recebidas ou efetuadas para contacto da rede de suporte informal dos
beneficidrios;

= 51 chamadas efetuadas para o Instituto Nacional de Emergéncia Médica (INEM) /
Bombeiros / Emergéncias;

= 46 instalagOes;

= 41 assisténcias técnicas;

= 8 chamadas efetuadas para a Policia de Seguranga Publica / Guarda Nacional
Republicana;

= 2 chamadas recebidas para apoio médico via contacto telefénico.

Grafico 15: Motivos que originaram chamadas para o Instituto Nacional de Emergéncia Médica / Bombeiros
/ Emergéncias ao longo do ano de 2023.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.
Conforme se constata no Grafico 15, é possivel apurar que as incidéncias na sequéncia de
quedas dos beneficiarios foram as mais prevalentes, representando 29,4% do total das
incidéncias que ocasionaram chamadas para o Instituto Nacional de Emergéncia Médica

(INEM) / Bombeiros / Emergéncias.

Por fim, é de salientar que, ao longo do ano de 2023, a maioria dos beneficidrios foram
contactados pela Helpphone — Tecnologias de Comunicacdo, SA. com o objetivo de avaliar a
satisfacdo pelos servigos prestados. Através desta avaliacdo, concluiu-se que os beneficiarios
se encontravam satisfeitos com o servico, referindo que todas as suas questGes e pedidos

foram atendidos e ndo apresentaram quaisquer sugestées de melhoria.
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3.5. EVOLUCAO DA IMPLEMENTACAO DO PROGRAMA AO LONGO DOS ULTIMOS 5 ANOS

No presente tdpico, pretende-se sobretudo efetuar uma breve analise comparativa da
implementac¢do do Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para Idosos ao

longo dos ultimos 5 anos.

Grafico 16: Numero de beneficiarios, a data de 31 de dezembro, ao longo dos ultimos 5 anos.

160

140

135
12z
120
102
100
&0 72
- 53
40
0
o

2018 2020 2021 2022 2023
Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Nos ultimos 5 anos de implementagdo do Programa Municipal Voz Amiga — Servico de
Teleassisténcia para ldosos, pode-se verificar uma consolidacdo notavel do mesmo, conforme

se pode constatar através do aumento gradual do niumero de beneficiarios (Grafico 16).

De facto, verifica-se que o Programa Municipal Voz Amiga — Servigo de Teleassisténcia para
Idosos registou, nos ultimos 5 anos, um aumento do nimero de beneficiarios, sendo que de

2019 para 2023 observou-se um aumento de 156,6%.

Este nimero significativo de beneficiarios é fundamentado devido, sobretudo, a alteracdo dos
critérios de adesdo, ocorrida a 03 de abril de 2020, que passou a ndo exigir que o candidato
apresentasse um rendimento mensal inferior ou igual a Retribuicdo Minima Mensal Garantida
(RMMG) e que o candidato ndo usufruisse de qualquer resposta social destinada a populagédo

idosa.

O crescimento do numero de beneficidrios é explicado, igualmente, pela aposta na divulgacao
que tem sido realizada junto das Comissdes Sociais de Freguesia, dos Centros e Extensdes de
Saude e de outras entidades locais, bem como através dos diversos técnicos de referéncia da

Camara Municipal de Coimbra nas 18 Comiss&es Sociais de Freguesia.
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Grafico 17: Numero anual de instalagGes e de desisténcias ocorridas, ao longo dos ultimos 5 anos.
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Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

Através da observacdo do Grafico 17, é possivel efetuar uma comparacdo do nimero anual de
instalacGes e de desisténcias ocorridas ao longo dos ultimos 5 anos, podendo-se aferir que até
2022 houve um aumento gradual do nimero anual de instalacGes efetuadas e que em 2023
esse numero anual reduziu ligeiramente. Este decréscimo do numero anual de instala¢des
ocorridas entre 2022 e 2023 deve-se a existéncia de uma lista de espera durante vdrios meses,
impossibilitando, deste modo, a instalacdo de equipamentos sem que antes tivessem ocorrido

desisténcias.

Constata-se ainda, que o nimero anual de desisténcias foi diminuindo até 2021 e que, desde
entdo, se encontra a aumentar (Grafico 17), possivelmente pela integracdo de mais

beneficidrios em respostas sociais de acolhimento permanente.

Tabela 1: Evolugdo anual (2019 — 2023) do nimero de beneficiarios, do nimero de instalagdes e do
numero de desisténcias ocorridas ao longo dos ultimos 5 anos.

EVOLUGAO DE EVOLUGAO DE EVOLUGAO DE EVOLUGAO DE EVOLUGAO DE
INDICADORES 2019 PARA 2020 | 2020 PARA 2021 | 2021 PARA 2022 | 2022 PARA 2023 | 2019 PARA 2023
(%) (%) (%) (%) (%)
N.2 de Beneficiarios 35,8 41,7 19,6 11,5 156,6
N.2 de Instalagoes 337,5 22,9 16,3 -8,0 475,0
N.2 de Desisténcias -5,9 -25,0 133,3 10,7 82,4

Deste modo, e através da andlise a Tabela 1, é possivel constatar:

Fonte: Gabinete de Gerontologia e Envelhecimento Ativo, 31 de dezembro de 2023.

= Um aumento significativo do nimero anual de instalagées, sendo que de 2019 para

2023 registou-se um aumento de 475,0%;
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= De 2022 para 2023, registou-se uma evolu¢do negativa do nimero de instalagoes
efetuadas (-8,0%), uma vez que a partir de abril de 2023 o Programa Municipal Voz Amiga —
Servico de Teleassisténcia para Idosos atingiu a sua capacidade mdaxima, pelo que, pese
embora tenham ocorrido pedidos de adesdo, os mesmos ficaram em lista de espera até se
verificar a existéncia de vagas;

= De 2022 para 2023, registou-se uma evolugido pouco significativa do nimero anual de
beneficiarios (11,5%), uma vez que de abril a outubro de 2023 o ndimero mensal de
instalacGes foi reduzido devido a existéncia de uma lista de espera, pelo que a integracao
de novos beneficiarios passou a ficar dependente unicamente da ocorréncia de
desisténcias;

= Um aumento do numero anual de desisténcias, sendo que de 2019 para 2023
observou-se um aumento de 82,4%. Porém, esta evolucdo deve-se ao facto de durante o
ano de 2022 se ter registado um numero de desisténcias muito superior ao habitual, tendo

sido este comportamento decisivo para a obtencdao de uma evolucdo positiva consideravel.
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4. IMPACTO DO PROGRAMA MUNICIPAL VOZ AMIGA - SERVICO DE
TELEASSISTENCIA PARA IDOSOS PARA A COMUNIDADE MUNICIPAL

O Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para Idosos é uma medida que
visa, designadamente, prevenir o isolamento social e a soliddo ndo desejada, promover a
seguranca e incitar a integracao social das pessoas adultas mais velhas residentes no Concelho
de Coimbra, tratando-se de um programa que promove ndo sé envelhecimento ativo, como
também um envelhecimento mais saudavel visto que, para além de promover as condicdes de
saude na dimensao fisica do Ser humano, promove igualmente a salde mental, bem como as

rela¢des sociais da populacdo idosa.

De salientar ainda que, se trata de uma medida de apoio social que permite aos seus
beneficidrios manter e/ou fomentar a sua autonomia e independéncia, retardando,
consequentemente, a sua institucionalizacdo, estando deste modo em consonancia com o
Plano de Ac¢do de Envelhecimento Ativo e Saudavel (2023 — 2026), publicado em Diario da
Republica N.2 9/2024, Série |, de 12 de janeiro de 2024, designadamente no que respeita aos

pilares estratégicos e seus subpilares:

= Pilar Estratégico | da “Saude e bem-estar”, mais especificamente o subpilar da
“Promocdo da salde e prevencdo da doenca”, no qual se destacam “[...] as atividades e
medidas dirigidas a promog¢éo da saude, a prevencdo primdria da doenca e a detegdo e
atuagdo precoce na doenga, visando promover a redugdo da mortalidade precoce e reduzir
a carga de doenga e a dependéncia em décadas futuras.”;

= Pilar Estratégico Il da “Autonomia e vida independente”, mais especificamente o
subpilar da “Vida Independente”, no qual se destaca a necessidade de se definir medidas
que visem a “[...] minimizagdo dos impactos do isolamento [...]”, bem como o subpilar
“Ambientes seguros e amigos das pessoas idosas”, no qual se faz alusdo a necessidade de
“[...] adaptagdo dos domicilios [...]” e de assegurar um “[...] parque habitacional mais seguro
e adaptado as necessidades das pessoas idosas [...]”, bem como de se prevenir a violéncia

contra as pessoas adultas mais velhas.

De salientar ainda que, o Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para
Idosos complementa-se com a intervencao desenvolvida pelos Centros de Dia, pelos Servigos
de Apoio Domicilidrio, pelos Centros de Convivio e pelas Universidades Séniores, permitindo as

pessoas adultas mais velhas sentirem-se mais protegidas e seguras, especialmente no periodo
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noturno, diminuindo, consequentemente, o sentimento de soliddo n3o desejada e,

naturalmente, promovendo a saide mental e o bem-estar biopsicossocial.

Trata-se de um programa acessivel a qualquer pessoa adulta mais velha residente no Concelho
de Coimbra, independentemente da sua condicdo econdmica, e que se adapta a qualquer
situacdo de maior ou menor mobilidade, bem como as suas rotinas, necessidades e
expetativas, através da disponibilizacdo do equipamento de teleassisténcia mais adequado a

cada situacao.
Em suma, o Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para Idosos:

=  Adapta-se a qualquer situacdo de maior ou menor mobilidade das pessoas adultas
mais velhas, bem como a qualquer outra vulnerabilidade existente;

=  Promove uma resposta mais eficaz e eficiente no auxilio e apoio dos seus beneficiarios,
numa légica de prevencao da doenca, promocado da salide e promocgdo da inclusdo social;

=  Promove a independéncia e combate o isolamento social e a soliddo ndo desejada;

=  Promove um sentimento de seguranca nos seus beneficidrios, bem como nos seus
familiares, cuidadores informais e instituicdes de retaguarda;

= |ncita a integracdo social das pessoas adultas mais velhas e as suas relacdes com o
meio;

=  Contribui para a manutencdo dos beneficidrios no meio natural de vida e nas suas
redes de relacionamento, evitando-se ou retardando-se a institucionalizacdo e,
conseguentemente, promovendo-se o sentimento de pertencga a comunidade;

=  Auxilia na conciliagdo da vida familiar e profissional dos cuidadores informais e
familiares dos beneficiarios;

=  Permite que o cuidador informal ou familiar se ausente do domicilio da pessoa
cuidada, desempenhando tarefas do quotidiano e de lazer, diminuindo a sensacdo de

sobrecarga do cuidador.

Assim, considera-se que este programa tem um impacto significativo na qualidade de vida e no
bem-estar biopsicossocial dos seus beneficidrios e, de forma mais indireta, dos seus familiares

e/ou cuidadores informais.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A data de 31 de dezembro de 2023, o Programa Municipal Voz Amiga — Servico de
Teleassisténcia para Idosos tinha 136 pessoas a beneficiarem desta medida de apoio social que
visa, sobretudo, prevenir o isolamento social e a soliddo ndao desejada, promover a seguranca e

incitar a integracdo social das pessoas adultas mais velhas residentes no Concelho de Coimbra.

Nos ultimos 5 anos, o Programa Municipal Voz Amiga — Servico de Teleassisténcia para ldosos
tem vindo a assistir a um aumento gradual do nimero de beneficidrios, que de 2019 para 2023
registou um acréscimo de 156,6%. Este aumento verificado deve-se, em grande parte, a uma
maior divulgacdo do programa junto das Comissdes Sociais de Freguesia e das instituicoes
locais com respostas sociais destinadas a populacdo idosa, bem como a alteracdo dos critérios
de adesado, ocorrida a 03 de abril de 2020, permitindo que candidatos que apresentassem um
rendimento mensal igual ou superior a Retribuicdo Minima Mensal Garantida (RMMG) e
candidatos que usufruissem de respostas sociais para pessoas adultas mais velhas pudessem

beneficiar desta medida de apoio.

De salientar que, a data de 31 de dezembro de 2023, apurou-se que o Programa Municipal Voz

Amiga — Servico de Teleassisténcia para ldosos beneficiava 136 pessoas, sendo que a maioria:

=  Eram do género feminino (77,2%);

=  Tinham 80 ou mais anos de idade (68,4%);
=  Eram viluvos (55,9%);

= Viviam sozinhos (86,8%);

= Nao detinham qualquer retaguarda institucional (61,8%).

Face ao conteudo apresentado no presente documento, considera-se que o isolamento social,
a soliddo nado desejada, bem como o sentimento de inseguranca deverdo ser considerados
problemas prioritarios de intervencdo, os quais carecem de uma atuacdo concertada e
multidisciplinar, pelo que, neste sentido, entende-se que o Programa Municipal Voz Amiga —
Servico de Teleassisténcia para Idosos deverd ser encarado como uma medida de apoio
complementar aos cuidados de salde e sociais, em consonancia com o aludido na literatura, a
qual vem introduzir e debater o conceito da prescri¢cdo social. A prescricdo social € um meio
que permite a ligacdo dos utentes dos cuidados de salde primarios aos recursos de apoio
existentes na comunidade, através do encaminhamento das pessoas que enfrentam
problemas sociais para um conjunto de programas e servicos comunitdrios, locais e ndo

clinicos, permitindo, deste modo, a potenciacdo das respostas as necessidades sociais e
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emocionais dos utentes, a procura de solugdes que contribuam para melhorar a sua saude e o

seu bem-estar biopsicossocial, bem como a otimizacdo da utilizacdo dos servicos do Servico
Nacional de Saude.
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