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MEDIAR PARA INTEGRAR – GABINETE DE MEDIAÇÃO DO IDOSO E DO CUIDADOR: UM PROJETO PILOTO NA FREGUESIA DE SÃO VICENTE  Maria Rolanda Ferreira Gomes  Relatório de Estágio Mestrado em Educação – Mediação Educacional e Supervisão na Formação Universidade do Minho 2017  Resumo  O presente relatório apresenta o projeto desenvolvido em contexto real no âmbito do Mestrado em Educação na área de especialização em Mediação Educacional e Supervisão na Formação. O projeto intitulado MEDIAR PARA INTEGRAR – Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador: um projeto piloto na freguesia de São Vicente, foi desenvolvido entre outubro de 2015 e junho de 2016. Um dos objetivos a que me propus com este projeto foi o de contribuir para esclarecer o conceito de mediação e trabalhá-lo junto de um público-alvo ainda pouco contemplado no âmbito da mediação: idosos e seus cuidadores. Tendo em conta os fenómenos demográficos relacionados com o envelhecimento e a baixa natalidade que se constata um pouco por todo o mundo, a mediação enquanto metodologia para prevenir e gerir conflitos cooperativamente é um contributo importante para trabalhar com idosos, familiares e cuidadores.  O projeto que foi realizado centrou-se na informação e desenvolvimento das potencialidades da mediação neste âmbito. Foi uma investigação-intervenção com recurso a várias técnicas e instrumentos de recolha de informação: pesquisa documental, observação, entrevistas e questionários.  O relatório fundamenta e reporta o trabalho desenvolvido, apontando também as dificuldades de implementação que um projeto deste tipo apresenta, nomeadamente o fator novidade junto de idosos e cuidadores através da autarquia local. Salientam-se como principais resultados a criação do Gabinete de Mediação (através da sua definição, implementação e elaboração dos instrumentos que o sustentam) e a formação dos cuidadores em competências pessoais, sociais e emocionais que tão importantes são para o trabalho que desenvolvem junto da população idosa.  Palavras-chave: Mediação; Gabinete de Mediação; Idosos; Cuidadores  
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MEDIATE TO INTEGRATE – THE OFFICE OF MEDIATION OF THE ELDERLY AND THE CAREGIVER PEOPLE: A PILOT PROJECT IN THE PARISH OF SÃO VICENTE1  Maria Rolanda Ferreira Gomes  Internship Report Master in Education - Educational Mediation and Training Supervision University of Minho 2017  Abstract            This report presents the project developed in a real context in the scope of the Master in Education in the area of specialization of Educational Mediation and Training Supervision. The project entitled MEDIATE TO INTEGRATE – The Office of Mediation of the Elderly and the Caregiver people: a pilot project in the parish of São Vicente was developed between october of 2015 and june of 2016.           One of the objectives I have set for myself with this project was to help clarify the concept of mediation and to work this concept with a target audience that is not yet widely considered in the scope of mediation: the elderly and their caregivers.Taking into account demographic phenomena related to aging and low birth rates that are found all over the world, mediation as a methodology to prevent and manage conflicts cooperatively is an important contribution when working with the elderly, family members and caregivers.           The project that was carried out focused on the information and development of the potentialities of mediation in this area. It was an intervention research with recourse to various techniques and instruments of information collection: documentary research, observation, interviews and questionnaires.           The report bases and reports the work developed, also pointing out the difficulties of implementation that a project of this type presents namely the novelty factor among the elderly and caregivers through the local authority.It highlights the main results of the creation of the Office of Mediation (through its definition, implementation and elaboration of the instruments that support it) and the training of caregivers in personal, social and emotional skills which are so important for the work that they do among the elderly population.  Keywords: Mediation; Office of Mediation; Elderly; Caregivers 
                                                 
1 São Vicente is a parish located in the northwestern portuguese city of Braga 
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1. INTRODUÇÃO O presente relatório é fruto do estágio que foi desenvolvido no âmbito do Mestrado em Educação, área de especialização em Mediação Educacional e Supervisão na Formação, sobre a orientação da Doutora Ana Maria Costa e Silva e que decorreu entre outubro de 2015 e junho de 2016.  A minha maior motivação foi, sem dúvida, explorar as potencialidades da mediação no âmbito da terceira idade pois é um campo de intervenção importante e ainda pouco trabalhado. Considero que o objeto principal do meu estágio, a mediação, assume um papel essencial neste 
contexto, pois a intervenção pela mediação permite contribuir para o “desenvolvimento de competências sociais/relacionais; capacidades e atitudes comunicacionais; capacidades e atitudes emocionais; atitudes de cooperação e negociação e ainda capacidade de 
autodeterminação e autonomia” (Costa, 2010, p. 160), competências que se revelam de extrema importância neste contexto. Para que a intervenção fosse o mais realista possível face às necessidades e interesses das diversas partes envolvidas procedi numa fase inicial à identificação das necessidades que me permitiram estruturar e desenvolver o presente projeto de investigação-intervenção.   Assim, com o projeto Mediar para Integrar – Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador pretendi, através da mediação, contribuir para a (re)integração sociofamiliar dos idosos em situação de isolamento e trabalhar com os cuidadores competências para facilitar e promover essa mesma integração. Este Gabinete, com sede na Junta de Freguesia de São Vicente, teve como principal alvo de intervenção os cuidadores do Asilo de São José, por esta instituição ser uma das principais preocupações da Junta de Freguesia de São Vicente. A pertinência deste tema, neste contexto prende-se com algumas das atribuições e competências das autarquias locais, que se prendem, sobretudo, com a satisfação das necessidades das comunidades locais. E sendo esta uma comunidade com um número elevado de idosos penso que este tema neste contexto é extremamente pertinente. Após esta breve introdução (Capítulo 1) que resume o foco do presente relatório, segue-se o capítulo 2 é referente ao enquadramento contextual do estágio, neste capítulo são apresentadas detalhadamente as instituições com que trabalhei assim como o público alvo do meu estágio. São expostas as necessidades apuradas, os objetivos de intervenção e as minhas motivação e expectativas para realização do estágio que deu origem ao presente relatório. O capítulo 3 é alusivo ao enquadramento teórico da problemática de estágio, nele estão as correntes que fundamentaram a minha intervenção. De seguida o capítulo 4 remete para o 
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enquadramento metodológico, nele é apresentada a metodologia de investigação-intervenção e descritas as técnicas e instrumentos utilizados passando pela planificação das atividades, recursos mobilizados e as limitações ao projeto. O capítulo 5 é referente à apresentação e discussão do processo de investigação-intervenção. Nele são descritas todas as atividades e os resultados de intervenção, que passam pela análise da avaliação dos intervenientes e a minha reflexão enquanto mediadora- investigadora.  No capítulo 6 são apresentadas as considerações finais do presente relatório, que analisa o impacto deste estágio em várias áreas.     
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2.  ENQUADRAMENTO CONTEXTUAL DO ESTÁGIO 2.1. A instituição de acolhimento: A Junta de Freguesia de São Vicente O meu estágio desenvolveu-se na Junta de Freguesia de São Vicente (cf. Anexo 1), uma das freguesias urbanas do concelho de Braga e, segundo os Censos 2011, é a terceira freguesia com maior número de habitantes (13236).  O primeiro contato foi realizado por mim em julho de 2015 e, após uma primeira reunião, em que expliquei o que era a mediação e que estava interessada em trabalhar com a terceira idade, percebi que, de facto, a escolha da Junta de Freguesia de São Vicente para a realização do meu estágio era adequada. Logo nas primeiras reuniões, compreendi que ali poderia intervir na área da terceira idade, junto de idosos e cuidadores. Assim, a minha maior motivação foi, sem dúvida, explorar as potencialidades da mediação no âmbito da terceira idade, um campo de intervenção importante e ainda pouco trabalhado.  Considero que este estágio foi importante para promover a consciencialização da importância da mediação, que vai muito além da mediação de conflitos, e chamar a reflexão a uma área pouco trabalhada pela mediação, os idosos e os cuidadores. Em suma, a pertinência deste estágio no âmbito da Mediação Educacional e da Supervisão da Formação na Junta de Freguesia de São Vicente está relacionado com algumas das atribuições e competências das autarquias locais como: 
“m) Discutir e preparar com instituições públicas, particulares e cooperativas que desenvolvam a sua atividade na circunscrição territorial da freguesia protocolos de colaboração, designadamente quando os respetivos equipamentos sejam propriedade da freguesia e se salvaguarde a sua utilização pela comunidade local;  
[…] t) Promover e executar projetos de intervenção comunitária nas áreas da ação social, cultura e desporto; u) Participar, em colaboração com instituições particulares de solidariedade social, em programas e iniciativas de ação social;  v) Apoiar atividades de natureza social, cultural, educativa, desportiva, recreativa ou outra 
de interesse para a freguesia” (Lei nº75/2013, artigo 16) Estas competências visam, sobretudo, a satisfação das necessidades das comunidades locais, sendo que este projeto tem como público alvo a população idosa que cada vez é mais numerosa.  São diversas as valências enquadradas na Junta de Freguesia de São Vicente, nomeadamente, a Loja Social, o Multiusos (que pode ser usado por toda a comunidade), a 
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Biblioteca Dr. Domingos Alves, a Sede da Associação de Reformados de S. Vicente, o Gabinete de Inserção Profissional e o Gabinete de Recrutamento e Mobilidade do Exército Português, entre outras, que se encontram sediadas nas antigas instalações da Junta de Freguesia e no Centro Cívico. Na freguesia existem, igualmente, várias coletividades e associações que têm parcerias com a junta e que desenvolvem atividades na e para a comunidade de São Vicente. No que respeita a projetos sociais, o voluntariado é o projeto mais consolidado na junta de freguesia, conta com cerca de 100 voluntários espalhados por várias áreas. O voluntariado de proximidade presta apoio e acompanhamento a 16 idosos (à data do levantamento de necessidades). Outro dos projetos em que a Junta de Freguesia está envolvida é um projeto da Biblioteca Lúcio Craveiro da Silva, em parceria com o Pelouro da Cultura do Município de Braga e várias juntas de freguesia, intitulado 
“Leituras com vida: dão alma às juntas de freguesia de Braga” e que consiste em sessões de Biblioterapia dirigidas a idosos. Estas sessões começaram por se realizar no Centro Cívico, mas por decisão da Junta de freguesia de São Vicente passaram a realizar-se uma vez por mês nas instalações do Asilo de São José. As “tardes recreativas” é outra iniciativa do Pelouro da Cultura da Junta de Freguesia promovida no Asilo, e que conta com a colaboração de grupos de música regional.  2.1.1. O Asilo de São José O Asilo de São José (cf. Anexo 2) é uma Instituição Particular de Solidariedade Social sediada na freguesia de São Vicente que, pela sua dimensão e impacto na comunidade, recebe um apoio significativo por parte do executivo da Junta de Freguesia. A fundação do Asilo de São José remonta a meados do século XIX e, segundo os seus estatutos (revistos em 1987), “tem por objetivo recolher e alimentar pessoas que não tendo meios de subsistência estejam impossibilitados permanentemente de os obter por qualquer forma de 
trabalho” (Silva, 2013, p. 24). O Asilo é uma estrutura de internamento que alberga, neste momento, 106 utentes com mais de 65 anos.   Esta instituição possui um leque diversificado de profissionais especializados, que dão resposta às necessidades dos utentes e que estão representados no organograma que a seguir se apresenta (cf. Figura 1.):  
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 Figura 1. Organograma do Asilo de São José2 (Fonte: Silva 2013, p.84)  2.2. O público alvo  2.2.1. A comunidade de São Vicente A população da comunidade de São Vicente é composta por 13236 habitantes, sendo a população feminina de 6985 e a população masculina de 6251, a maioria da população encontra-se na faixa etária entre os 25-64 anos (7759) e a população com 65 ou mais anos é de 1653 indivíduos, 645 homens e 1008 mulheres (INE, 2015).  Como já vimos anteriormente, na Junta de Freguesia de São Vicente existem vários projetos dirigidos a este público. Porém, constatou-se que existiam idosos que não tinham ligação aos projetos dirigidos à população sénior (ginástica, associação de reformados, voluntariado de proximidade e outras atividades pontuais) e o objetivo era oferecer um apoio individualizado a esses utentes de modo a suprir essas carências. Outra das preocupações era oferecer apoio individualizado também aos cuidadores informais, sobre os quais não existem quaisquer dados. Mas, mais do que isso, pretendíamos chegar aos idosos e cuidadores que precisassem de apoio a nível familiar, socio comunitário e mesmo para encaminhamento visto que não existia nenhuma resposta concreta a este nível.  2.2.2. Os cuidadores do Asilo de São José 
                                                 
2 Dos colaboradores referidos no organograma apenas fizeram parte da formação os colaboradores vinculados à instituição (e sobre alçada da Direção Técnica), ou seja, todos os colaboradores do setor de serviços, enfermagem e a animadora cultural 
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Como já foi referido anteriormente, a Junta de Freguesia de São Vicente desenvolve várias atividades em colaboração com o Asilo de São José. Neste sentido, os cuidadores do Asilo constituíram um dos principais eixos de intervenção deste projeto. Neste projeto foram envolvidos todos os cuidadores, pois antes de iniciar as atividades com os cuidadores foi feita uma apresentação aos colaboradores vinculados à instituição e que trabalham sobre a orientação e supervisão da Diretora Técnica (55 colaboradores com perfis diversos), ou seja, que têm um maior contacto diário com os idosos e as famílias que os visitam. Nesta apresentação, entre outras coisas, foi exposta a proposta de temas para as sessões de capacitação e foi entregue uma ficha de inscrição (cf. Apêndice 1) onde cada colaborador deveria assinalar as sessões em que queria participar. Embora a participação fosse voluntária houve um elevado número de participantes a inscrever-se. No Quadro 1. que a seguir se apresenta estão as várias categorias existentes entre os colaboradores, as funções inerentes a cada uma e o número de colaboradores de cada categoria.  
Categoria Funções Nº de colaboradores Auxiliares Ação Direta “Recebe os utentes e faz a sua integração no período de acolhimento inicial; Procede ao acompanhamento diurno e ou noturno dos utentes”, dentro e fora da Instituição; Assegura a alimentação regular dos utentes; Recolhe e cuida dos utensílios e equipamentos utilizados nas refeições; Presta cuidados de higiene e conforto aos utentes e colabora na prestação de cuidados de saúde que não requeiram conhecimentos específicos, nomeadamente, aplicando cremes medicinais, executando pequenos pensos e administrando medicamentos, nas horas prescritas e segundo as instruções recebidas; Substitui as roupas de cama e da casa de banho, bem como o vestuário dos utentes, procede ao acondicionamento, arrumação, distribuição, transporte e controlo das roupas lavadas e à recolha de roupas sujas e sua entrega na lavandaria; Requisita, recebe, controla e distribui os artigos de higiene e conforto; Reporta à instituição ocorrências relevantes no âmbito das funções exercidas.  BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag.1230  

20 

Auxiliares de Serviços Gerais “Procede à limpeza e arrumação das instalações; assegura o transporte de alimentos e outros artigos; serve refeições em refeitórios; desempenha funções de estafeta e procede à distribuição de 
18 
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correspondência e valores por protocolo; (…) desempenha outras tarefas não específicas que se enquadrem no âmbito da sua categoria profissional e não excedam o nível de indiferenciação em que esta se integra.” BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag.1230 Animadora Cultural  “Organiza, coordena e ou desenvolve actividades de animação e desenvolvimento sociocultural junto dos utentes no âmbito dos objectivos da instituição; acompanha e procura desenvolver o espírito de pertença, cooperação e solidariedade das pessoas, bem como proporcionar o desenvolvimento das suas capacidades de expressão e realização, utilizando para 
tal métodos pedagógicos e de animação.”  BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag.1239 

1 

Enfermeira É responsável pela prestação de cuidados de saúde aos utentes, dentro do âmbito da sua profissão, ou seja, administração de medicamentos e tratamentos prescritos pelo médico, levantamento de glicémia e tensão arterial e a preparação da medicação a administrar. 

3 

Cozinheira “Prepara, tempera e cozinha os alimentos destinados às refeições; elabora ou contribui para a confecção das ementas; recebe os víveres e outros produtos 
necessários à sua confecção (…) e procede à execução 
das operações culinárias; (…) confecciona os doces destinados às refeições; executa ou zela pela limpeza 
da cozinha e dos utensílios.” BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag.1234 

2 

Ajudante de Cozinha Trabalha sobre as ordens da cozinheira, auxiliando-a na execução das suas tarefas de preparação e execução das refeições; executa e colabora na limpeza da cozinha e colabora no serviço do refeitório. 
3 

Costureira “Executa vários trabalhos de corte e costura manuais e ou à máquina necessários à confecção, consertos e aproveitamento de peças de vestuário, roupas de 
serviço e trabalhos afins.” BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag.1235 

1 

Lavadeira  “Procede à lavagem manual ou mecânica das roupas de serviço e dos utentes; engoma a roupa, arruma-a e assegura outros trabalhos da secção. Ocupa-se dos trabalhos de passar a ferro e dobrar as roupas; 
assegura outros trabalhos da secção.” BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag.1235 

2 

Porteiro “Atende os visitantes, informa -se das suas pretensões e anuncia-os ou indica-lhes os serviços a que se devem dirigir; vigia e controla entradas e saídas de utentes; 
2 
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recebe a correspondência e controla as entradas e 
saídas de mercadorias e veículos.”  BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag. 1227 Jardineiro “Ocupa -se do arranjo e conservação dos Jardins”  BTE Nº15, 2011, ANEXO I, Pag. 1230 1 

Trolha Executa pequenos trabalhos e reparações na Instituição. 1 
Motorista  Procede ao transporte dos utentes sempre que necessário e realiza tarefas no exterior. 1 

Quadro 1. Caraterização e Enquadramento das funções dos colaboradores do Asilo de S. José Fonte: Boletim do Trabalho e Emprego nº15, 22/04/2011, Anexo I   O grupo de colaborados com que trabalhei nas sessões de capacitação fazem parte de um grupo bastantes heterogéneo. Como podemos comprovar pelo Gráfico 1, as idades variam muito, sendo que a maioria se encontra numa faixa etária entre os 41 e os 60 anos (39 colaboradores). Quanto ao género, esta heterogeneidade não está presente pois destes 55 colaboradores apenas 5 são homens.   

 Gráfico 1. Idade dos colaboradores  Durante o período em que foi realizado o diagnóstico de necessidades foram várias as conversas informais que fui tendo com a Diretora Técnica da Instituição. Nessas conversas era notório a preocupação que têm com a estabilidade da instituição, para benefício dos idosos, nomeadamente ao nível da rotatividade dos colaboradores. E, comparando a idade dos 
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colaboradores e o tempo de serviço (ver Gráfico 2) seria expectável que, como a maioria dos colaboradores tem entre 41 e 60 anos, que a antiguidade fosse elevada. No entanto, verifica-se exatamente o contrário, a maioria dos colaboradores tem até 20 anos de serviço. São vários os motivos que podem corroborar estes factos, entre eles a experiência anterior que colaboradores mais velhos poderão trazer à instituição, o facto de ser uma instituição centenária que anteriormente era da total responsabilidade das religiosas que integram a mesma e que com a falta de vocações foram deixando de ser capazes de manter o funcionamento normal de uma instituição de tão grandes dimensões e os jovens terem ambições maiores que uma instituição deste nível poderá não acompanhar.   

 Gráfico 2. Tempo de serviço dos colaboradores  Quando avaliamos a escolaridade dos colaboradores é notória a heterogeneidade do grupo. Conforme podemos observar no Gráfico 3, a maioria dos colaboradores não possui mais do que o ensino básico. 

19; 35%

7; 13%18; 33%

9; 17%
1; 2%

Tempo de Serviço

Até 5 anos 6 - 10 anos 11 - 20 anos 21 -30 anos 31 ou mais anos



24 

 Gráfico 3. Idade dos colaboradores  2.3. Diagnóstico de Necessidades Para a realização do diagnóstico de necessidades realizamos entrevistas a informantes chave3, para além de algumas conversas informais, observação e pesquisa documental. Foram realizadas 11 entrevistas, 9 no Asilo de S. José (8 cuidadores selecionados pela Diretora Técnica, de várias categorias para que tivéssemos uma visão o mais aproximada possível da realidade, e a Diretora Técnica), o responsável da área social da Junta de Freguesia de São Vicente e a coordenadora do voluntariado de proximidade.  Através destes métodos foi possível perceber quais as linhas de ação que deveriam orientar a intervenção, definir os objetivos do projeto de estágio e delinear as atividades a desenvolver.  Verifica-se a existência de um elevado número de idosos na freguesia e que, segundo 2 dos entrevistados (responsável da área social da Junta de Freguesia e coordenadora do voluntariado de proximidade), necessitam de intervenção ao nível do isolamento, do abandono e dos relacionamentos sociofamiliares. Relativamente à formação dos cuidadores foi, igualmente, destacada por 3 dos 8 colaboradores entrevistados a pertinência de abordar a temática da comunicação, mas 1 dos entrevistados vai mais além e refere necessidades de formação em comunicação com as famílias, valorização, gestão de stress e a relação entre cuidadores e familiares. Três entrevistados apontam 
                                                 
3 Por compromissos assumidos com os entrevistados, de confidencialidade e anonimato, não se apresentam as entrevistas em anexo. 
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para a falta de competências para lidar e interagir com doentes que padeçam de “novas doenças” como o Alzheimer. No que respeita às competências pessoais, sociais e profissionais a desenvolver ou aperfeiçoar, 3 dos entrevistados referem que deveriam ser desenvolvidas e aperfeiçoadas competências no âmbito do trato, relacionamento interpessoal (com os idosos, os outros cuidadores e as famílias dos idosos), enquanto um entrevistado considera importante trabalhar com os cuidadores a compreensão, o diálogo e competências de relacionamento. Um entrevistado considera que a principal competência a ser trabalhada deveria ser a ética. Para complementar a informação recolhida junto dos cuidadores, foi auscultada a Diretora Técnica do Asilo de São José (Entrevistado 9), que referiu que as principais competências a trabalhar com os cuidadores do Asilo são: a comunicação e o relacionamento interpessoal, para melhor se relacionarem com as famílias e, consequentemente, melhor conhecerem o passado do utente. Verificou-se que a criação de um gabinete de mediação dirigido a idosos e cuidadores seria relevante, como afirmado pelo acompanhante da instituição (responsável pela área social da Junta de Freguesia de São Vicente) em conversas informais e nas entrevistas realizadas quer aos cuidadores (8 entrevistados), quer à Diretora Técnica do Asilo de São José e na entrevista realizada à coordenadora do voluntariado de proximidade. Neste seguimento, salientamos ainda que três dos entrevistados consideraram importante a existência de um espaço onde as famílias possam expor os seus problemas, intervir em conflitos entre família e cuidadores e entre idosos e cuidadores. Um dos entrevistados, por sua vez, julga muito importante a criação deste gabinete para integrar os idosos que vivem sós na comunidade, enquanto outros dois referem a importância deste gabinete para cuidadores informais, pela necessidade que estes têm de falar sobre os problemas e dificuldades. Outro dos entrevistados considera ser essencial que o gabinete esteja inserido na comunidade, pois pode chegar a mais gente, mas refere que também é importante em lares de grande dimensão como o Asilo de São José. A coordenadora do voluntariado de proximidade considera que seria uma mais valia a criação de um espaço com meios para detetar casos de abandono e isolamento, que pudesse promover a (re)integração sociofamiliar do idoso. A pesquisa documental também se revelou de uma enorme mais valia, pois permitiu-me conhecer algumas das valências da Junta de Freguesia, perceber o enquadramento do gabinete de mediação nas competências das autarquias locais, possibilitou-me também conhecer o organograma do Asilo de São José assim como várias outras informações relevantes que 
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facilitaram a minha integração nas duas instituições e comparar a realidade das mesmas com a pesquisa documental. Em síntese, as principais necessidades identificadas prenderam-se com a (re)integração dos idosos na comunidade e/ou família e com a capacitação dos cuidadores no âmbito das competências de comunicação e relacionamento interpessoais.  2.4. Objetivos da Intervenção  A partir dos resultados do diagnóstico de necessidades efetuado, foi definido o seguinte objetivo de investigação: EXPLORAR AS POTENCIALIDADES DE AÇÃO DA MEDIAÇÃO NA TERCEIRA IDADE. E foram ainda definidos os seguintes objetivos para a intervenção (Quadro 2):  Objetivos gerais  Objetivos específicos 
• Potenciar a integração sociofamiliar dos idosos residentes em São Vicente  

• Criar um Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador na Junta de Freguesia de São Vicente 
• Prestar serviços de atendimento/ informação/ encaminhamento/ acompanhamento de idosos residentes em São Vicente e de cuidadores, a partir do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador 
• Facilitar a (re)construção de laços entre os idosos residentes em São Vicente e os seus familiares e/ou cuidadores 
• Organizar Seminários abertos à comunidade sobre temas relacionados com a integração sociofamiliar dos idosos e a prestação de cuidados por parte de cuidadores formais e não formais 
• Avaliar os contributos da prática da Mediação para a integração sociofamiliar dos idosos e para a melhoria do seu relacionamento com familiares e/ou cuidadores formais e não formais 

• Capacitar os cuidadores formais e não formais da freguesia de São Vicente para a integração sociofamiliar dos idosos, estimulando o desenvolvimento de competências pessoais e sociais  

• Dinamizar sessões formativas e ciclos de Workshops junto dos cuidadores do Asilo de São José no âmbito do desenvolvimento de competências pessoais e sociais facilitadoras da melhoria do seu desempenho profissional 

Quadro 2. Objetivos de intervenção do projeto Mediar para Integrar- Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador 
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2.5. Motivações, expectativas e integração na instituição  A escolha da instituição surgiu no final do primeiro ano o mestrado por sugestão da coordenadora da área de especialização, sabendo que a minha ideia inicial era trabalhar com idosos e cuidadores, mas num contexto aberto à comunidade. Assim, o primeiro contato foi feito pela coordenadora que esteve presente na primeira reunião realizada em julho de 2015 e onde foi apresentada a área de especialização e o que se pretendia com o estágio. Nesta reunião foi ainda confirmado o interesse por parte da Junta de Freguesia de São Vicente em estabelecer protocolo para a realização do estágio. No início de setembro de 2015 realizei várias visitas à instituição para conhecer as dinâmicas, os colaboradores e os vários projetos em que a Junta de Freguesia está envolvida. Numa destas visitas fiquei a conhecer o Asilo de São José, e uma das atividades realizadas lá (já referida acima), com quem mais tarde criamos uma parceria no âmbito do Gabinete de Mediação.  Como já referi, a minha maior motivação para a realização deste estágio foi trabalhar com idosos e cuidadores, uma área que sempre me despertou muito interesse e poder aprofundar alguns conhecimentos adquiridos e aplicá-los à mediação no âmbito do trabalho com a população sénior e os seus cuidadores. Esta motivação teve a ver com as potencialidades que eu acho a mediação pode ter ao ser aplicada com idosos e cuidadores. Apesar de cada vez se dar mais importância ao público idoso, fruto do envelhecimento da população, as autarquias não têm um serviço especializado em trabalhar as relações dos idosos e os problemas, dúvidas e outras situações em relação aos cuidadores. É nestes pontos que penso que a mediação poderá ser uma mais valia para o restabelecimento de laços familiares, sociais e comunitários tanto para idosos como para os próprios cuidadores, pois no caso dos cuidadores informais tantas vezes carecem desses apoios. As expetativas foram bastante altas numa fase inicial, mas com o desenvolvimento do trabalho tiveram que se tornar mais realistas. Para além de todas as condicionantes de um estágio que se realiza num período limitado de tempo, também havia o desconhecimento sobre a mediação por parte dos diversos interlocutores, com quem tive de lidar ao longo do estágio.   A minha integração nas instituições, tanto na Junta de Freguesia de São Vicente como no Asilo de São José, foi fácil. Contei desde o primeiro momento com o apoio tanto do acompanhante do estágio da Junta de Freguesia de São Vicente, como da Diretora Técnica do Asilo de São José. Houve o cuidado de clarificar os objetivos do estágio e clarificar as noções de mediação que os responsáveis das duas instituições possuíam.  
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3.  ENQUADRAMENTO TEÓRICO DA PROBLEMÁTICA DE ESTÁGIO  3.1. O envelhecimento Os últimos anos têm sido marcados pela preocupação, principalmente da Organização Mundial de Saúde, com as questões relacionadas com fenómenos demográficos relacionados com envelhecimento e a baixa natalidade um pouco por todo o Mundo. A Figura 2. mostra-nos a estrutura etária da população portuguesa em 2011, na qual são realçados os desequilíbrios já demonstrados na década passada, ou seja, nota-se uma diminuição na base da pirâmide, onde se situa a população jovem, e um alargamento do topo, o que traduz, nitidamente, o aumento da população idosa. 

Figura 2. Estrutura etária da população por sexo em Portugal, 2001 e 2011 Fonte: INE, Censos 2011  É evidente que a esperança de vida da população portuguesa atingiu níveis que refletem grandes avanços e o sucesso de múltiplas iniciativas nos mais variados setores (como o avanço da medicina). Assim, somos confrontados com a necessidade de responder de uma forma positiva a um processo que tende a acentuar-se: o envelhecimento. Um processo que, segundo Oliveira (2005), deve ser uma preocupação e um interesse de todos, desde os idosos às crianças, uma vez que estas serão os idosos de amanhã. Pois este é um fenómeno que acarreta repercussões, nomeadamente, em termos económicos, socioculturais, familiares e sanitários. 
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Vivendo numa sociedade que se mostra cada vez mais parca de valores, cada vez mais complexa e competitiva, conceitos como a tolerância, o respeito, a aceitação e a inclusão vão-se desvanecendo, conduzindo-nos para uma sociedade que descura o lado sócio-afetivo essencial a qualquer ser humano. Alguns valores e princípios que marcavam e lideravam as gerações mais velhas, são colocados em 2º plano na sociedade contemporânea, potenciando o afastamento entre pessoas e a rotura de laços, quer familiares, quer sociais e comunitários.  É neste quadro que a Mediação tem vindo a ganhar importância, independentemente da área e/ou contexto, uma vez que as relações interpessoais, as diferenças e a possibilidade de se criarem situações de rotura são transversais. 
Desta forma, novas realidades sociais “exigem novas e criativas respostas no interior desses 

sistemas e na articulação entre eles (…) suscitam a criação de figuras e dispositivos de mediação 
que facilitem a comunicação quando esta se encontre de algum modo dificultada” (Oliveira & Freire, 2009, p. 13).  3.2. Mediação na 3ª Idade É importante perceber que envelhecer bem transpõe a objetividade da saúde física, expandindo-se o envelhecimento num processo contínuo e multifuncional que inclui um conjunto de processos de ordem física, psicológica e social, capazes de produzir mudanças nas pessoas, influenciando a sua posição social perante os outros (Oliveira, 2005). Como referem Pereira e 
Pimentel (2012), “na sociedade portuguesa o apoio aos idosos esteve até, digamos uma década 

atrás, entregue aos cuidados informais, baseados em laços de família, amizade e de vizinhança” (p. 28). Contudo, hoje, e com as transformações que a sociedade tem vindo a sofrer a níveis demográficos, económicos, sociais e culturais, verifica-se uma maior dificuldade em responder, de forma adequada e assertiva, às necessidades dos idosos, os quais exigem cuidados cada vez mais especializados, tornando-se urgente “conceber e desenvolver estruturas de apoio e de acolhimento aos idosos, assim como, a necessidade de formar e qualificar recursos humanos 
especializados” (Pereira & Pimentel, 2012, p. 28).  A complexidade dos requisitos na prestação de cuidados aos idosos considerando, de forma holística, as suas exigências e o seu enquadramento sociofamiliar, fundamentam a pertinência da construção de dispositivos de Mediação, quer no estabelecimento de pontes de diálogo e/ou reparação de laços sociais e familiares, quer na formação dos profissionais que atuam em contextos de Terceira Idade ao nível do desenvolvimento de competências pessoais e sociais, nomeadamente, de comunicação e relacionamento interpessoais. 
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Ainda assim, e não obstante as potencialidades que se verificam em termos de uma intervenção assente na Mediação em instituições vocacionadas para o trabalho com a Terceira Idade, somos confrontados com a escassez de estudos que exploram esta relação, sendo importante realçar, todavia, o trabalho de Castilla, Elvira, Miguel, Núñez, Peralbo, Pérez & Velasco (2014) que vem mais uma vez afirmar estas potencialidades enquadradas do âmbito da terceira idade: 
“mediación en entornos relacionados con la vejez y las personas mayores, con un fin preventivo y educativo. Preventivo, refiriéndonos a los posibles conflictos futuros a los que pueden enfrentarse, los cuales se podrían evitar o en su defecto controlar mucho mejor, a través de la promoción de habilidades que les confieran capacidades suficientes como para enfrentarse a los conflictos y poder solucionarlos. Educativo, porque se les enseñan estas habilidades, además de otra forma de hacer y ver su propiá realidad, siendo más empáticos y proporcionándoles técnicas a través de las cuales la convivência sea mucho más pacífica” (p.20).  O mesmo estudo conclui que situações de perda de relações pessoais e sociais e conflitos nos cuidados formais e informais são alguns dos conflitos que efetivamente a mediação poderá solucionar. E, para promover o restabelecimento das relações surge, neste trabalho, o Mapa Mínimo de Relações.  3.2.1. Mapa Mínimo de Relações O Mapa Mínimo de Relações é uma ferramenta que tem como objetivo avaliar a rede de suporte social e tem como fundamento a sociometria. Esta ferramenta foi modificada e adaptada 

por Domingues (2002) “para ser utilizada com indivíduos idosos […] e tem como missão identificar 
a rede de suporte social do idoso” (Domingues, 2012, p. 182). As mais-valias desta ferramenta são a fácil visualização dos vínculos do idoso ao serem 
apresentados em diagrama e por se tratar “de uma ferramenta de carácter interdisciplinar” (Domingues, 2012, p. 183). É aqui, na participação e integração do idoso na comunidade, que o Mapa Mínimo de Relações do Idoso assume elevada importância para que o profissional (neste caso, o mediador) possa avaliar a rede de suporte social e traçar o plano de intervenção sociofamiliar. Mas para a integração do idoso na comunidade não podemos apenas elaborar o Mapa Mínimo de Relações, temos que trabalhar várias competências e atitudes nos idosos e nos cuidadores. Neste contexto, a mediação assume um papel essencial, pois a intervenção pela 
mediação permite contribuir para o “desenvolvimento de competências sociais/relacionais; 
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capacidades e atitudes comunicacionais; capacidades e atitudes emocionais; atitudes de cooperação e negociação e ainda capacidade de autodeterminação e autonomia” (Costa, 2010, p. 160). Para que a implementação de uma ferramenta como o Mapa Mínimo de Relações do Idoso, é preciso trabalhar outro aspeto importante, a mediação de diferenças, que “procura (r)estabelecer laços e interações interpessoais e sociais, até aí inexistentes ou perdidas, entre indivíduos, grupos 
e comunidades” (Hofnung, 2005, citado por Silva & Moreira, 2009, p. 7); será esta mediação das diferenças que nos permitirá contribuir para a (re)integração sociofamiliar dos idosos.  3.2.2. A Mediação com os Cuidadores Independentemente do campo de aplicação e/ou atuação da Mediação, o seu conceito e a sua prática encerram em si uma orientação transformadora dos sujeitos e das relações entre eles, 
assente “em valores positivos, como a solidariedade, a participação, o compromisso, a cooperação, o respeito, a criatividade, a perseverança, a paciência, a confidencialidade, o diálogo” (Oliveira & Freire, 2009, p. 19). Torremorell (2008) apresenta-nos várias aplicações da Mediação que vão para além da resolução de conflitos, sendo que no âmbito deste projeto é a mediação numa vertente preventiva que pretendemos dar enfase, pois, “a mediação funciona preventivamente quando a sua presença num determinado meio possibilita caminhos de consenso e dissentimento, antecipando o uso da 
razão ao uso da força e evitando, na medida do possível, ações destrutivas e irreversíveis” (Torremorell, 2008, p. 38). A Mediação pode, igualmente, ser vista como um processo de transformação, uma vez que, tal como refere a autora, orienta “para a criação e manutenção de 

pontes entre pessoas e entre estas e a sua comunidade, na direção de uma evolução conjunta” (Torremorell, 2008, p. 39). Considerando a Mediação não só numa vertente reparadora, mas renovadora, preventiva e transformativa, é indiscutível a sua aplicabilidade e indubitável a sua pertinência para a (re)criação de relações e para o desenvolvimento de padrões comunicacionais positivos e construtivos entre os sujeitos. Sendo este um trabalho direcionado para a terceira idade, mas que tem dois enfoques diferentes, os idosos no que respeita ao (re)estabelecimento de laços e os cuidadores no que concerne ao seu desenvolvimento pessoal e profissional, foi nos modelos transformativo e circular/narrativo (ou comunicacional) que se baseou o trabalho. No modelo transformativo, por 
se focar no crescimento pessoal do sujeito e assentar numa “visão baseada mais no 
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desenvolvimento moral e nas relações interpessoais do que na satisfação e autonomia individual” (Torremorell, 2008, p. 49). O modelo circular narrativo (ou comunicacional) visa fomentar a comunicação e o diálogo entre as pessoas. Tem como principal objetivo trabalhar a comunicação, no sentido de mudar perspetivas de observação e, por conseguinte, ajudar os sujeitos envolvidos no processo a modificarem as suas narrativas e, desse modo, alterarem a sua perceção da realidade (Oliveira & Freire, 2009).  As autoras rementem-nos para a importância da Mediação e para o papel do mediador e 
do seu contributo para “a construção de uma comunidade mais justa e fraterna, ancorando a sua 
ação no efetivo domínio da técnica e da arte da mediação, a par de uma busca constante de “uma 

ética universal” alicerçada na liberdade, na fraternidade” (p. 33). E, é nesta construção de uma sociedade mais justa e fraterna, onde a comunicação e o autoconhecimento assumem um papel importante (Vicente; Alvarez; Cadete; Quintela; Lopes & Cordeiro, 2005), que o mediador deve 
trabalhar com os cuidadores “num processo de reconstrução das representações sociais dos sujeitos acerca de si próprios, dos outros e dos contextos em que interagem, na co construção e na partilha de novas realidades, onde se descobrem complementaridades e mútuas interdependências, onde se constrói uma ética da inter-relação e da solidariedade entre os 
homens” (Oliveira & Freire, 2009, p. 33). Cada vez mais “as características pessoais como a 

sensibilidade, afectividade, idoneidade, abertura e disponibilidade para interagir com o outro” (Vicente; Alvarez; Cadete; Quintela; Lopes & Cordeiro, 2005, p. 108) assumem um papel preponderante no perfil dos cuidadores. É neste sentido que um conjunto de competências sociais, pessoais e emocionais devem ser trabalhadas ao longo do tempo para que os cuidadores sejam 
capazes de “partilhar significações” (Veiga-Branco, 2012, p. 279).  
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4. ENQUADRAMENTO METODOLÓGICO DO ESTÁGIO 4.1. Apresentação e fundamentação da metodologia de investigação-intervenção O presente projeto foi desenvolvido tendo por base uma investigação de cariz qualitativo, pois os dados que recolhemos não serão traduzidos em números, mas em palavras: queremos uma aproximação com a realidade que só uma abordagem qualitativa nos permite. Neste sentido, o trabalho desenvolvido foi assente na investigação-ação, uma vez que pretendemos intervir para 
“promover mudanças sociais” (Bogdan & Biklen, 1994, p. 292), sendo os sujeitos agentes ativos nesse processo e a investigadora também ela uma atora participante. Ou seja, com esta metodologia de intervenção pretendemos compreender a realidade no que concerne à intervenção que é feita pelas autarquias locais junto de idosos e cuidadores, na capacitação dos cuidadores e promover uma mudança no que respeita a estes aspetos e também à forma como a mediação pode ser implementada no âmbito do trabalho com a população sénior. Como mencionado anteriormente, o projeto Mediar para Integrar – Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador pretendeu, através da mediação, contribuir para a integração dos idosos na comunidade e/ou família e capacitar, igualmente, os cuidadores para a promoção desta integração e, consequentemente, desta mudança social/relacional/familiar. Para que objetivos a que nos propusemos fossem alcançados, foram selecionadas diversas técnicas e instrumentos (cf. Quadro 3), para implementar e monitorizar as diferentes etapas da intervenção.  Etapas Técnicas Instrumentos Diagnóstico Conversas Informais  Notas de Campo Observação Pesquisa Documental Entrevistas Matriz e Guião da Entrevista Implementação das Atividades Auto supervisão Diário de Bordo do Gabinete de Mediação MEDIAR PARA INTEGRAR Diário de Bordo MediAção – Mediação em Ação Inquérito por questionário Questionário Observação Ficha de Abertura de Processo Avaliação Diagnóstica do Idoso Avaliação Inquérito por questionário Questionário Quadro 3. Técnicas e instrumentos utilizados na implementação do projeto 
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4.2. Técnicas e instrumentos de investigação-intervenção 4.2.1. Diagnóstico  Para a realização do diagnóstico de necessidades foi privilegiada uma metodologia de investigação de cariz qualitativo, que se insere num paradigma construtivista, pois o objeto de estudo é a realidade enquanto conjunto de significados socialmente construídos pelos sujeitos. É colocada a ênfase numa perspetiva hermenêutica, uma vez que procuramos a descrição, interpretação e compreensão da realidade numa dimensão subjetiva, segundo o olhar dos atores. (Bogdan & Biklen, 1994; Lessard-Hébert et al., 1994). Neste sentido, a recolha dos dados é feita através de narrações, descrições, discursos, testemunhos, todos os recursos que possibilitem a recolha de informação minuciosa, rica em pormenores, o que nos permite obter dados reais, ricos e profundos.   Assim, para o diagnóstico de necessidades, as entrevistas semiestruturadas constituíram a técnica dominante da recolha de dados. Sendo impossível, em tempo útil, auscultar a comunidade (idosos e cuidadores), para perceber as suas necessidades, foram selecionados informantes chave. Para avaliar as necessidades dos idosos da freguesia de São Vicente foram auscultados o responsável pela área social da Junta de Freguesia e a coordenadora do voluntariado de proximidade, por considerarmos que são as pessoas que mais conhecimentos têm sobre as necessidades dos idosos. Para compreender as necessidades dos cuidadores, e sabendo que é difícil chegar aos cuidadores informais por não haver dados sobre esta matéria, foi selecionada uma amostra de entre os colaboradores (cuidadores formais) do Asilo de São José, com quem temos uma parceria para a realização deste projeto. Esta amostra foi selecionada pela Diretora Técnica para que pudéssemos entrevistar um grupo heterogéneo (diferentes habilitações literárias, diferentes funções) e, no final, também foi auscultada a Diretora Técnica, para percebermos as necessidades existentes dos cuidadores, mas numa outra perspetiva, a da Direção Técnica, com o intuito de enriquecer e comparar as informações. Para a realização das entrevistas aos informantes chave do Asilo de São José foram elaborados dois guiões (cf. Apêndices 2 e 3), contendo a matriz das entrevistas, o conjunto de objetivos orientadores das mesmas (cf. Quadros 4. e 5.) e as questões a serem colocadas. Optámos por elaborar dois guiões distintos para as entrevistas no Asilo de São José por considerarmos que a entrevista a realizar à Diretora Técnica deveria ser diferente da entrevista dos restantes colaboradores, no sentido de podermos confrontar os dados, pois a visão de quem 
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coordena os cuidadores poderia dar-nos uma perspetiva mais abrangente da realidade, não só dos cuidadores, mas também dos idosos e do funcionamento da instituição.        Área de análise Categoria Objetivos Questões 

Caracterização dos cuidadores    

 Profissional 

Caracterizar o papel desempenhado no Asilo de São José 1. 
Identificar a experiência de trabalho na instituição 2.; 3. 
Caraterizar a adequação da sua formação em relação às suas funções na instituição 4. 
Identificar como avaliam os colaboradores a sua formação para trabalhar com os idosos 5. 
Caraterizar as temáticas que os cuidadores consideram de interesse abordar em contexto de formação 

6. 
Identificar as competências pessoais, sociais e profissionais que os cuidadores consideram essenciais/urgentes desenvolver e/ou aperfeiçoar 

7. 

Pessoal Identificar as motivações dos cuidadores para trabalhar com os seniores 8. 
Identificar as principais dificuldades que os cuidadores enfrentam no seu trabalho 9. 

Académica Identificar as habilitações literárias  10. Identificar a formação na área específica em que trabalha 11.; 11.1.; 11.1.1. 
Conflitos e resolução positiva de conflitos 

Identificar os tipos de conflitos que são mais frequentes 12. 
Identificar por quem são resolvidos os conflitos e descrever de que modo são resolvidos os conflitos 

13.; 14. 
Identificar onde ocorrem os maiores conflitos/ dificuldades se nas relações entre cuidadores, nas relações entre cuidadores e idosos ou nas relações entre idosos. 

15. 

A Mediação  
Identificar conceções dos cuidadores acerca da mediação e do mediador 16.; 17. 
Caraterizar a pertinência da criação de um gabinete de mediação do idoso e do cuidador na/ para a comunidade 

18. 
Quadro 4. Planificação da Entrevista aos Cuidadores   
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Área de análise Categoria Objetivos Questões 

Caracterização dos cuidadores    

 Profissional 

Caracterizar o papel desempenhado no Asilo de São José 1. 
Identificar a experiência de trabalho na instituição 2.; 3. 
Caraterizar as temáticas relacionadas com os cuidadores e consideradas de interesse abordar em contexto de formação 

4. 
Identificar as competências pessoais, sociais e profissionais que considera essenciais/urgentes desenvolver e/ou aperfeiçoar nos cuidadores 

5. 

Pessoal Identificar as motivações dos cuidadores para trabalhar com os seniores 6. 
Identificar as principais dificuldades que os cuidadores enfrentam no seu trabalho 7. 

Académica Identificar as habilitações literárias  8. 
Conflitos e resolução positiva de conflitos 

Identificar os tipos de conflitos que são mais frequentes na instituição 9. 
Identificar por quem são resolvidos os conflitos e descrever de que modo são resolvidos os conflitos 

10.; 11. 
Identificar onde ocorrem os maiores conflitos/ dificuldades se nas relações entre cuidadores, nas relações entre cuidadores e idosos ou nas relações entre idosos. 

12. 

A Mediação  
Identificar conceções dos cuidadores acerca da mediação e do mediador 13.; 14. 
Caraterizar a pertinência da criação de um gabinete de mediação do idoso e do cuidador na/ para a comunidade 

15. 
Quadro 5. Planificação da Entrevista à Diretora Técnica  Para as entrevistas a realizar junto dos dois informantes chave da Junta de Freguesia de São Vicente (responsável pela área social e coordenadora do voluntariado de proximidade) foram elaborados dois guiões (cf. Apêndices 4 e 5). As entrevistas foram transcritas e as informações tratadas com recurso à análise de conteúdo, para podermos fazer uma análise dos «significados» (Bardin, 2009). Durante todo este percurso houve tempo para conversar com os entrevistados, o que se revelou fundamental, pois as conversas informais permitem-nos obter alguns dados/ informações que poderemos não conseguir no âmbito de uma entrevista formal, revelando-se, igualmente, uma 
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forma de quebrar o gelo inicial e uma oportunidade para estabelecer proximidade com o público-alvo do projeto (Bogdan & Biklen, 1994).  Para o diagnóstico das necessidades recorremos, igualmente, à análise documental (documentos oficiais, site da Junta de Freguesia e site do INE), no sentido de complementar a informação recolhida através das entrevistas e das conversas informais e para fazer a caraterização da Instituição e do público-alvo. A observação também foi preponderante para a intervenção visto que havia muita informação ainda a recolher, quer fosse das instituições ou do público-alvo, pelo que a observação ao longo do projeto foi uma mais-valia para complementar as informações recolhidas durante o diagnóstico de necessidades.  A partir da análise dos dados recolhidos através das entrevistas, conversas informais estabelecidas, da observação e da análise documental, foi possível perceber quais as linhas de ação que deveriam orientar a intervenção, definir os objetivos do projeto e delinear as atividades a desenvolver.  4.2.2. Implementação das Atividades O período de implementação de projetos dirigidos a pessoas é sempre acompanhado de incertezas, desde logo a incerteza da participação e do envolvimento. Os instrumentos usados para a implementação permitiram avaliar não só o meu desempenho como a participação e o envolvimento dos formandos. E, juntos, contribuíram para o meu desempenho e melhoria ao longo das sessões. O Diário de Bordo MediAção – Mediação em Ação foi o instrumento utilizado para fazer o registo dos acontecimentos mais importantes ao longo das sessões de capacitação (cf. Apêndice 6), nele é feita a descrição das “(…) tarefas de uma forma muito minuciosa (…)“ (Zabalza, 1994, p.111) e detalhada. Foi feito um diário de bordo de todas as sessões de capacitação realizadas com os colaboradores. Este instrumento foi utilizado para a recolha de dados e de reflexão, mas onde foram apenas registados fatos que achamos mais relevantes e que permitiram enriquecer esta investigação. Também foi criado um Diário de Bordo do Gabinete de Mediação MEDIAR PARA INTEGRAR (cf. Apêndice 7). Este, tal como o anterior, tinha uma finalidade de auto-supervisão no sentido de procurar aferir se existem aspetos a melhorar na sessão seguinte (quer seja de formação ou de mediação). É, ainda, um método que facilita a reflexão sobre as práticas realizadas e conhecimentos adquiridos. Dentro dos vários métodos de recolha de dados que constituem a abordagem qualitativa, optei também, pela observação participante para não só, conhecer a dinâmica do Asilo de São José e da Junta de Freguesia de São Vicente, como também possibilitar uma maior aproximação 



40 

e interação com os colaboradores e os idosos que frequentam as diversas atividades promovidas pela Junta de Freguesia de São Vicente. Através deste tipo de observação foi possível interagir com os colaboradores do Asilo e com os idosos nas diferentes atividades, o que também contribuiu para facilitar a minha integração e estreitar laços com os diversos intervenientes no projeto. A observação participante pode ser considerada como sendo um método que nos permite fazer a recolha de dados de uma forma mais direta e registar factos e acontecimentos da realidade e dos sujeitos em estudo, sem intermediários e de uma forma mais detalhada e, por conseguinte, mais enriquecedora (Bogdan & Biklen, 1994), por isso, foi utilizada tanto no diagnóstico como na implementação do projeto. Para a observação no Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador foi elaborada uma Ficha de Abertura de Processo e adaptado um instrumento para a Avaliação Diagnóstica do Idoso, sobre os quais falarei mais à frente, no ponto Apresentação e Discussão do Processo de Investigação-Intervenção. Todas as sessões de capacitação foram avaliadas com um pequeno questionário de avaliação (cf. Apêndice 8), de que falarei mais adiante. Usamos o questionário para complementar e facilitar a triangulação da informação recolhida.   4.2.3. Avaliação Para a avaliação final das atividades, que constitui o último passo deste projeto, foi usado um questionário de avaliação final (cf. Apêndice 9), que tinha por base questões do questionário referido acima, mas complementado com questões abertas. As questões abertas permitiram termos uma visão mais aprofundada da avaliação feitas pelos colaboradores do Asilo de São José às sessões de capacitação.          
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4.3. Planificação das atividades  Depois do levantamento de necessidades apresentado acima e da interpretação dos resultados obtidos foram elaboradas as atividades apresentadas no Quadro 6.  
Eixos de Intervenção Atividades Objetivos 
Criação Formal do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador 

 Criação do Logótipo 
 Elaboração do Regulamento Interno 
 Formulação das fichas de abertura de processo 
 Adaptação do Instrumento MMRI4 
 Divulgação do Gabinete  

 Prestar serviços de atendimento/ informação/ encaminhamento/ acompanhamento de idosos residentes em São Vicente (em situação de solidão/ isolamento social e/ou com problemas ao nível da comunicação/ relacionamento com familiares) e de cuidadores (formais e não formais) 

Gabine
te de M

ediaçã
o do Id

oso e d
o Cuida

dor 
Asilo d

e São J
osé Idosos 

 Criação de planos de intervenção para os idosos sinalizados pela Diretora Técnica (adaptação do Instrumento - Mapa Mínimo de Relações do Idoso - e sua aplicação, monitorização da intervenção realizada após o diagnóstico)  
 Identificar o perfil sociofamiliar dos idosos 
 Incentivar a integração sociofamiliar dos idosos 
 Criar planos de ação facilitadores da integração sociofamiliar dos idosos do Asilo de São José 

Cuidad
ores  Criação e dinamização de sessões formativas intituladas MediAção – Mediação em Ação, subordinadas aos temas da assertividade, escuta ativa, gestão das emoções, cooperação 

 Capacitar os profissionais no âmbito de competências de comunicação e relacionamento interpessoais 

Comun
idade Idosos 

 Aplicação do Instrumento MMRI, monitorização da intervenção realizada após o diagnóstico se assim for necessário  
 Identificar o perfil sociofamiliar dos idosos 
 Incentivar a integração sociofamiliar dos idosos 
 Criar planos de ação facilitadores da integração sociofamiliar dos idosos 

                                                 
4 Mapa Mínimo de Relações do Idoso, Adaptado de Domingues (2012). 
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Cuidad
ores 

 Análise das motivações para a vinda ao gabinete e possibilidade de intervenção 
 Realização de Seminários/Workshops no domínio da capacitação para a integração sociofamiliar dos idosos e a prestação de cuidados por parte de cuidadores formais e não formais 

 Identificar as necessidades sentidas pelos cuidadores formais e não formais da freguesia 
 Criar planos de intervenção que respondam às necessidades identificadas pelos cuidadores formais e não formais da freguesia, no âmbito da integração sociofamiliar dos idosos 
 Promover a formação pessoal e social dos cuidadores formais e não formais da freguesia 
 Organizar atividades que promovam a aproximação do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador à comunidade Quadro 6. Planificação das atividades de investigação-intervenção 5      

                                                 
5 As atividades sinalizadas não foram realizadas, no ponto de apresentação e descrição das atividades são referidos os motivos 
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4.4. Identificação dos recursos mobilizados  Para a implementação do projeto Mediar para Integrar – Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador muito contribuíram os recursos que foram mobilizados ao longo dos meses com o intuito de cumprir os objetivos definidos e viabilizar a sua concretização. Ao longo do diagnóstico foi possível avaliar os recursos que teria à minha disposição para a realização das atividades. Para a criação e implementação do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador no Centro Cívico da Junta de Freguesia de São Vicente tive à minha disposição todos os recursos físicos necessários para a concretização do gabinete, desde um espaço para o funcionamento do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador, espaço para a dinamização de Seminários/ palestras/ Workshops, mesas, cadeiras, computador, projetor multimédia e impressora.  Também tive acesso a uma diversidade de recursos bibliográficos sobre mediação sociofamiliar, envelhecimento, desenvolvimento de competências pessoais e sociais e que se encontravam disponíveis nas diversas bibliotecas da Universidade do Minho, bem como noutras fontes de pesquisa/bases de dados, nomeadamente, do Repositório Científico de Acesso Aberto de Portugal. Para as sessões MediAção – Mediação em Ação foram colocados à minha disposição muitos dos recursos físicos essenciais para a realização das sessões, desde uma sala de formação, mesas, cadeiras, computador e projetor multimédia. No que respeitou aos recursos que as instituições poderiam controlar (recursos físicos) foram todos disponibilizados para a realização do projeto e foi notório ao longo dos meses a preocupação dos responsáveis em reunir as condições necessárias para o sucesso do projeto.  4.5. As limitações ao projeto No que respeita aos recursos humanos, sabemos que são uma parte essencial no desenvolvimento dos projetos, mas nem sempre garantida à partida. Apesar de ter sido feita uma grande divulgação do Gabinete de Mediação para o dar a conhecer, não ficou garantido o recurso dos idosos e cuidadores ao mesmo. A falta de adesão das pessoas ao gabinete foi sem dúvida a maior das limitações deste projeto, mas também existiram outras como a falta de conhecimento das pessoas sobre a mediação, a novidade da iniciativa ou mesmo o tempo de implementação que acaba por se tornar demasiado curto. No ponto seguinte aprofundaremos mais estas questões.    
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5. APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DO PROCESSO DE INVESTIGAÇÃO-INTERVENÇÃO 5.1. A criação do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador A criação do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador surgiu para dar resposta às necessidades apuradas no diagnóstico realizado no início do estágio. A decisão da criação do gabinete prendeu-se sobretudo com o facto de não existir nenhuma resposta deste género na autarquia local. Considerei que um Gabinete de Mediação seria importante na comunidade de São Vicente, atendendo à percentagem de população idosa na freguesia. Neste sentido, seria uma oportuno um serviço de atendimento e escuta aos idosos, tanto para os que já estavam inseridos em diferentes projetos da Junta de Freguesia, mas também à população que estaria mais afastada e que poderia necessitar de ajuda em vários níveis.  Para que este gabinete constituísse uma resposta que atraísse as pessoas tive a preocupação de lhe atribuir um nome que remetesse para a mediação e que fosse facilmente retido pelo público alvo. A escolha recaiu sobre Mediar Para Integrar – Gabinete de Mediação do Idoso e Do Cuidador, pois estaria aberto aos idosos e cuidadores da comunidade e acima de tudo pretendia acolher, ouvir e integrar os idosos na comunidade e ajudar os cuidadores na integração dos idosos ao seu cuidado. Para complementar o nome e tornar mais atrativo o gabinete durante a sua divulgação decidi associar um logótipo que remetesse para a questão da integração dos idosos na comunidade e na integração dos idosos pelos cuidadores na comunidade. Assim, após uma busca na internet encontrei um site (www.freelogoservices.com) que faz logótipos de forma gratuita dentro das imagens que dispões no seu acervo, depois de ver as imagens cheguei à imagem que considerei mais de acordo com o projeto e assim surgiu o logótipo (cf. Figura 3).  

Figura 3. Logótipo do Gabinete de Mediação   Outro dos passos que achei necessários para definir o âmbito de atuação do gabinete, e até dar mais informações sobre a mediação, foi a criação do Regulamento Interno do Gabinete de Mediação do 

http://www.freelogoservices.com/
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Idoso e do Cuidador “Mediar para Integrar” (cf. Apêndice 10). Este regulamento foi elaborado com base em outros regulamentos de gabinetes de várias áreas e foi dividido em 5 artigos onde se esclarece, resumidamente, o que é a mediação, os objetivos do gabinete, os âmbitos de intervenção, o funcionamento e define a entrada em vigor do mesmo.  A Ficha de Abertura do Processo (cf. Apêndice 11) foi um instrumento criado por mim para registar alguns dados sobre as pessoas que poderiam dirigir-se ao gabinete. Nesta ficha poderia registar dados gerais, tais como: se era um idoso, um cuidador formal, um cuidador informal ou outro; nome; data de nascimento; morada e contactos. Para além destes, inclui a possibilidade de registo de outras informações, no caso da pessoa ser cuidadora, e ainda anotar o motivo que a levou a recorrer ao gabinete. Para uma segunda fase, no caso de intervenção com idosos, adaptei um instrumento chamado Mapa Mínimo de Relações do Idoso (Domingues, 2012) que serviria para uma Avaliação Diagnóstica do Idoso (cf. Apêndice 12). Este instrumento numa primeira parte identifica o idoso, depois permite fazer uma breve caracterização sociodemográfica e numa última fase tem um conjunto de questões que permite elaborar um diagrama das relações do idoso em que é possível aferir o nível de isolamento face à família, amigos, comunidade e serviços sociais. Escolhi esta ferramenta por considerar que é uma ferramenta facilitadora para o diagnóstico do isolamento do idoso e fundamental para trabalharmos a reintegração quer familiar, social ou comunitária do idoso. Para colocar o gabinete em funcionamento procedi a uma campanha de divulgação do mesmo junto das várias instituições da freguesia com a afixação de um panfleto informativo (cf. Apêndice 13), de forma a chegar a mais pessoas, através das redes sociais da Junta de Freguesia de São Vicente, do site (cf. Anexo 3) e ainda através de um pequeno recorte num jornal (cf. Anexo 4). Ao longo dos meses que se seguiram à entrada em funcionamento do gabinete fui várias vezes falar sobre este a algumas instituições locais com o objetivo de o dar a conhecer e deste modo as pessoas estarem informadas sobre a sua existência.  5.2. O Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador  Depois da criação formal do gabinete dei início às atividades do mesmo nas duas vertentes: comunidade de São Vicente e Asilo de São José.  5.2.1. Na comunidade de São Vicente 
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Na comunidade de São Vicente abri o gabinete num espaço cedido pela Junta de Freguesia e que funcionou às terças e quintas, das 14h às 17h30, entre janeiro e junho de 2016, havendo ainda a possibilidade de fazer marcação para outros horários. Com a implantação do gabinete no centro cívico, sede da Junta de Freguesia, pretendia chegar a um maior número de pessoas pois ao longo do ano desenvolvem-se nestas instalações diversas atividades. Junto da comunidade tínhamos dois públicos distintos, idosos e cuidadores. Junto dos idosos pretendia identificar e traçar perfis sociofamiliares, incentivar a (re)integração sociofamiliar dos idosos e traçar planos de ação para facilitar essa (re)integração. Este eixo de intervenção não foi cumprido pois não tivemos adesão ao gabinete, apesar das diversas formas de divulgação. O facto de a mediação ainda ser desconhecida por muitas pessoas e pouco reconhecida por quem sabe pode ser uma das razões para a reduzida participação e recurso a gabinete. Com os cuidadores o objetivo era identificar as necessidades sentidas e criar planos de ação, promover a formação pessoal e social. Também por parte destes cuidadores não tivemos adesão ao gabinete; questionei várias vezes os cuidadores formais sobre esta falta de adesão e percebi que, apesar de ser um processo confidencial, havia receio por parte dos cuidadores em entrar no gabinete, em grande medida e mais uma vez, por desconhecimento do que é a mediação.  Para promover a aproximação do gabinete à comunidade e para responder às necessidades dos cuidadores do Asilo de São José, organizei duas palestras. Palestras estas que tiveram alguma adesão e que permitiram divulgar o gabinete. No entanto, só consegui que fossem realizadas já quase no final do estágio. Foram realizadas duas palestras com temas do interesse dos cuidadores formais do Asilo de São José e que foram identificados ao longo das sessões de formação que foram realizadas e sobre as quais falarei mais à frente. Foram palestras abertas ao público em geral, como forma de divulgar o Gabinete de Mediação e todos os interessados poderem beneficiar dos temas tratados. Assim, a primeira palestra foi realizada no dia 31 de maio de 2016, às 15h30 no Auditório da Escola Secundária Sá de 
Miranda, intitulada “Testamento Vital e Eutanásia: esclarecer para compreender” e foi proferida por dois especialistas da área, nomeadamente pela co-fundadora do Movimento “Direito a Morrer com Dignidade”. Esta palestra foi divulgada através de um panfleto (cf. Apêndice 14) que foi distribuído em diversas instituições e divulgado nas redes sociais pela Junta de Freguesia e, posteriormente, publicado um artigo também no site e Facebook (cf. Anexo 5). A segunda palestra teve como tema as demências, 
“Demências: compreender para agir”, realizou-se no dia 4 de junho de 2016 às15h30 nas instalações do centro cívico e teve como convidados uma médica (interna de psiquiatria no Hospital de Braga) e um médico (interno de psiquiatria no Hospital Senhora da Oliveira, Guimarães). Esta palestra também foi 
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divulgada nos mesmo termos da anterior (cf. Apêndice 15 e Anexo 6) e teve uma referência posterior no jornal (cf. Anexo 7). Estas palestras foram abertas e tiveram a participação de cuidadores e outras pessoas interessadas nos temas abordados.    5.2.2. No Asilo de São José No Asilo de São José estavam previstas várias atividades, mas a elevada adesão às sessões de capacitação que tínhamos previsto, exigiu a realização de cada sessão em dois grupos. Porém, não houve sinalização de casos isolados de idosos da freguesia, nem foi viável a intervenção com os idosos do Asilo de São José. Assim, nesta instituição a intervenção foi realizada junto dos cuidadores sobre a forma de sessões de capacitação. Chamei as sessões, das atividades do MediAção – Mediação em Ação, de sessões de capacitação pois o objetivo era proporcionar que os cuidadores refletissem sobre determinadas formas de interação com os idosos e capacitá-los numa série de competências. Estas sessões foram pensadas para terem uma sequência, mas ao mesmo tempo serem independentes para que quem não fosse a todas as sessões não se sentisse perdido. Os temas abordados surgiram na fase do diagnóstico de necessidades e permitiram também trabalhar competências que o mediador podia e devia trabalhar. Assim, o programa contou com 11 sessões. Houve uma sessão 0 onde (com a presença de todos os colaboradores) apresentei o Gabinete de Mediação, expliquei a sua finalidade e falei um pouco da mediação. No final apresentei o cronograma (cf. Quadro 7) previsto das sessões (as datas foram acordadas à posteriori) e falamos um pouco de cada sessão. No final, foi entregue uma ficha a cada colaborador para preencher as sessões que queria frequentar.  
Sessões Temáticas Datas 0 Apresentação 19 de janeiro I A Inteligência Emocional no trabalho com idosos 27 e 29 de janeiro II Autogestão – Autoestima Vs. Amor-próprio 10 e 12 de fevereiro III Autoconsciência – Valores e Convicções 24 e 26 de fevereiro IV Consciência Social Empatia 9 e 11 de março V Compreender e entrar no mundo de alguém 30 de março e 1 de abril VI Gestão do Relacionamento Assertividade 13 e 15 de abril VII Trabalho em equipa e colaboração 27 e 29 de abril 
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VIII Resolução de problemas 11 e 13 de maio 
IX Competências de comunicação Etapas da Comunicação Escuta ativa 25 e 27 de maio 
X Comunicação Verbal e não verbal 8 e 15 de junho XI Avaliação A agendar Quadro 7. Cronograma previsto das sessões MediAção – Mediação em Ação  Na sessão 0 todos os colaboradores se mostraram bastante interessados no cronograma proposto e a grande adesão confirma isso mesmo. Todavia, fruto de várias condicionantes (plano de férias dos colaboradores, atividades do Asilo e datas festivas/ feriados) o cronograma previsto teve que ser refeito ao fim de duas sessões e, infelizmente, teve de ser encurtado resultando no cronograma apresentado no Quadro 8.  

Sessões Temáticas Datas 0 Apresentação 19 de janeiro I A Inteligência Emocional no trabalho com idosos 10 e 12 de fevereiro II Autogestão – Autoestima Vs. Amor-próprio 24 de fevereiro e 2 de março III A Empatia 30 de março e 1 de abril IV Compreender e entrar no mundo de alguém 13 e 15 de abril V A Assertividade 27 e 29 de abril VI O conflito e a resolução de problemas 18 e 20 de maio VII Competências de comunicação 1 e 3 de junho Quadro 8. Cronograma final das sessões MediAção – Mediação em Ação  Assim, das 11 sessões previstas foi necessário reajustar para 7 sessões que se realizaram nas datas referidas no Quadro 8. Cada sessão teve a duração de 1h30 e duas das sessões 1h45, realizadas às quartas e sextas para não interferir com o horário de funcionamento do Gabinete de Mediação. Na semana anterior a cada sessão era feita uma listas dos inscritos com as duas datas possíveis para que os colaboradores inscritos se pudessem organizar e dividir pelas duas datas de forma cada grupo tivesse aproximadamente a mesma dimensão. As sessões eram ajustadas de um grupo para o outro conforme 
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as necessidades/ dificuldades que se iam verificando no decorrer das sessões.  Todas as sessões tinham uma componente teórica, algumas muito breve, e uma componente prática que eram sempre pensadas de forma a que todos os colaboradores entendessem o que estávamos a tratar e não perdessem o interesse nas sessões seguintes. Assim, cada sessão tinha uma planificação como o exemplo apresentado no Quadro 9, um power point com os conteúdos e/ou o enunciado da atividade onde era apresentada a atividade, os seus objetivos e a descrição da mesma (todos os recursos podem ser consultados nos apêndices 17 a 23).   
Atividades Objetivos Descrição da atividade 

 Apresentação e explicação da dinâmica 
 Apresentar os objetivos da sessão 
 Explicar a dinâmica a realizar 

 Apresentação da dinâmica com recurso ao documento de apoio da sessão. Os formandos serão divididos em grupos de 4 ou 5 elementos para possibilitar a realização da dinâmica proposta 
 Dinâmica 

“Autoestima vs. Amor-
próprio” 

 Promover a reflexão acerca das forças (pontos fortes) do formando 
 Promover a reflexão sobre como cada formando caracteriza as forças do colega 

 Esta dinâmica está dividida em quatro momentos. Os grupos deverão estar divididos pela sala para que não se perturbem na realização da dinâmica.  
 O primeiro momento é individual. Cada formando deverá responder à questão 

“Como é que acredita que os outros o/a descreveriam e o que é que eles considerariam como sendo as suas 
forças (pontos fortes)?”. Duração: 10 minutos. 

 No segundo momento, também individual, pretende-se que os formandos reflitam e escrevam como é que se descreveriam e quais consideram serem as suas forças (pontos fortes). Duração: 10 minutos. 
 O terceiro momento será em pequeno grupo e, à vez, cada elemento irá perguntar aos restantes como o/a descreveriam e que forças possui (pontos fortes). Duração: 25 minutos. 
 Num último momento cada formando fará uma descrição de si próprio, a qual partilharão com os restantes elementos do grupo, que devem indicar a sua opinião relativamente ao exposto, mantendo, acrescentando e/ ou 
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retirando informação que considerem adequada. Dado o tempo da sessão ser pouco, este momento de reflexão, que deveria ser em grande grupo será em pequeno grupo. Duração: 15 minutos 
 Momentos de reflexão final  Avaliar a importância da dinâmica  

 Em grande grupo, os formandos serão convidados a avaliar a importância da dinâmica e o que dela retiram para o futuro (pessoal, social e profissional). Quadro 9. Planificação da Sessão 2  Houve a preocupação de que as dinâmicas e casos práticos fossem o mais aproximado possível da realidade do dia-a-dia do Asilo de São José, para que todos se sentissem à vontade e motivados a participar. A forma como foram organizadas as sessões permitiu a abertura dos colaboradores para participarem nas sessões; a participação pode-se observar através de alguns exemplos de resultados das atividades (cf. Apêndices 24 a 27).  Tanto nas sessões de capacitação MediAção - Mediação Em Ação como nas palestras organizadas no âmbito do gabinete, nas quais participaram diversos colaboradores do Asilo de São José, todos os participantes tiveram um certificado de participação (cf. Apêndices 28 a 30). No caso das sessões MediAção - Mediação em Ação, no certificado estavam discriminadas as sessões em que cada colaborador participou.  5.3. Resultados da Intervenção O Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador não teve a adesão que prevíamos apesar de todos os esforços empreendidos para o dar a conhecer e fazer chegar a quem poderia ter interesse e precisar. Houve bastante divulgação junto de vários parceiros da Junta de Freguesia e até uma parceria com o voluntariado de proximidade que se propôs a sinalizar alguns casos passiveis de intervenção, mas a sinalização nunca chegou a acontecer. Também fui várias vezes junto de uma associação destinada pessoas idosas para divulgar o gabinete e explicar em que consistia, mas os idosos mostraram-se 
reticentes e manifestaram sempre “não precisar de ajuda”. A principal dificuldade penso que tenha sido o fator novidade que o gabinete representa e alguma desconfiança face às suas potencialidades. No entanto, foi empreendido um grande trabalho no sentido da sua divulgação ao longo dos meses na 
comunidade de São Vicente. O facto de este projeto estar “limitado” à duração do estágio foi também uma dificuldade, pois com mais tempo poderia ter sido feito muito mais. Poderia considerar que falhei um dos primeiros objetivos, mas não vejo dessa maneira. Desbravei um caminho que, quem sabe, 
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poderá ser aproveitado por outros colegas para concretizar o que eu não consegui. O gabinete foi criado e toda a documentação relativa ao mesmo encontra-se aqui detalhada para um possível futuro estágio profissional ou mesmo para a criação de posto de trabalho para um/a Mediador/a A adesão às sessões MediAção – Mediação em Ação, como referi acima, superou todas as expectativas. Dos 55 colaboradores apenas 2 não se inscreveram em nenhuma das sessões e 3 faltaram às sessões em que se inscreveram. Tive no total 50 participantes, sendo que em 6 das 7 sessões a adesão foi superior a 50% dos participantes (cf. Quadro 10).  
Sessões Inscritos Inscritos que faltaram Participantes não inscritos Total de participantes I 38 3 1 36 II 31 3 3 31 III 25 6 0 22 IV 45 12 0 33 V 34 9 2 27 VI 31 6 2 27 VII 31 7 2 26 Quadro 10. Participantes sessões MediAção – Mediação em Ação6   Assim, dos 55 colaboradores apenas 2 não se inscreveram em nenhuma das sessões, mas foram 5 no total os colaboradores que não participaram em nenhuma sessão. Tivemos sempre um número de participantes muito próximo ao número de inscritos nas sessões e um número de faltas que pude perceber que foi influenciado pelos turnos, férias, folgas e faltas dos colaboradores. Para a adesão que teve a formação em muito contribuiu o facto de a participação ser voluntária, a liberdade de escolha das sessões, a cedência por parte da instituição de 30 minutos do horário de trabalho (os colaboradores em contrapartida cediam também 30 minutos do seu tempo livre). A heterogeneidade do grupo fez com que fosse mais difícil organizar as sessões pois tinha que ter em mente a diversidade do público o que nem sempre é fácil, pois a baixa escolaridade de alguns contrastava com as habilitações superiores de outros. Contudo, foi possível fazer esta gestão de maneira positiva para todos.  Como foi referido anteriormente, para avaliar as sessões foram criados dois instrumentos diferentes: um questionário de avaliação da sessão, que foi aplicado em cada sessão, e um questionário de avaliação final que, para além de perguntas semelhantes ao questionário aplicado em cada sessão, 

                                                 
6 Informação detalhada no Apêndice 16 



 

53 

tinha um conjunto de perguntas abertas para melhor conseguir avaliar esta componente do projeto, as sessões MediAção – Mediação em Ação. Após analisar os questionários aplicados ao longo das sessões, nos dois grupos, e conversas que fui tendo com os colaboradores decidi não considerar a avaliação sessão a sessão neste relatório pois para além de ser preenchida num período de tempo muito reduzido, a maioria dos questionários estava parcialmente preenchido e não eram coerentes. Assim, quando fui entregar os questionários finais tive o cuidado de frisar a importância deste questionário para a avaliação do meu projeto e do meu desempenho, expliquei também o questionário pergunta a pergunta e pedi para que levassem o questionário para casa para responderem com tempo. Dos 50 questionários entregues foram devolvidos 41, dos 9 que não foram entregues havia 2 pessoas de férias e 1 de licença médica, os restantes optaram por não entregar. Dos 41 questionários devolvidos, 19 pertencem a colaboradores que participaram em pelo menos 5 das 7 sessões.  De seguida passarei a apresentar os resultados dos questionários de avaliação final, que foram preenchidos na última quinzena de junho de 2016, aproximadamente duas semanas após o término das sessões. A avaliação das sessões foi feita com base em várias componentes, como se pode verificar no Gráfico 4.   

 Gráfico 4. Avaliação das sessões   Através da análise do gráfico podemos concluir que os formandos avaliam as diversas componentes de forma positiva, havendo apenas um participante que avalia de forma negativa 
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(Insatisfatório) a adequação das sessões às suas expectativas. A apreciação global das sessões também é positiva sendo que 15 participantes consideraram as sessões Satisfatórias, 21 fizeram uma apreciação global de Bom, 3 de Muito Bom e 2 participantes não responderam. Outras das questões pretendia avaliar o meu desempenho enquanto mediadora em vários aspetos, apresentados no Gráfico 5. A avaliação dos participantes foi bastante positiva, sendo de salientar que pelo menos 50% dos formandos considera que o meu desempenho se situa entre o Bom e o Muito Bom, o que me deixa com a certeza que o esforço que foi feito para que todos os participantes se sentissem integrados e participassem foi visível.  

 Gráfico 5. Avaliação do desempenho da formadora   Quando questionados sobre a motivação para se inscreverem nas sessões em que participaram, 
as principais motivações apontadas são: “aprender mais para fazer melhor”; porque consideram 

“importante para o dia-a-dia”; “aprender a compreender e a cuidar melhor”; aquisição/ renovação de conhecimentos para melhorar o desempenho das funções; “aprender nunca é demais, nunca se sabe 

tudo”; aprender a lidar com situações de conflito e modos de resolução desses conflitos; “aprender novas 

técnicas de relacionamento com os idosos”; “ aprender a lidar com novas situações” e “porque são 
temas abrangentes e menos abordados”.   Relativamente à utilidade das sessões para o desenvolvimento profissional, 5 participantes consideram as sessões pouco úteis e apenas 2 apresentam justificação. O [Inq.13] justifica dizendo que 
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“cada utente é único e somos nós que temos de adaptar e tentar fazer o máximo” e o [Inq.41], que apenas participou em 2 sessões justifica referindo que as sessões não se adequam ao local de trabalho e que eu deveria ter conhecido melhor a instituição (todas as sessões foram aproximadas ao contexto ao máximo dentro dos temas em que isto era possível). Com uma visão mais positiva da utilidade da sessão temos: 20 participantes que consideraram as sessões úteis, 5 bastante úteis e 5 muito úteis. Aqui, as justificações são diversas, mas convergem na importância de saber ouvir o outro, de compreender/se e colocar no lugar do outro, adquirir conhecimentos novos e aperfeiçoar competências. Também achei importante questionar os colaboradores no sentido de perceber qual a sessão ou sessões que consideraram ser de maior utilidade e tentar perceber o porquê (ver Gráfico 6).  

 Gráfico 6. Sessão de maior utilidade  Como podemos ver pelo gráfico, as opiniões estão divididas entre as 7 sessões sendo do destacar as sessões 1 (para compreender e aprender a lidar com as próprias emoções e as dos outros), 4 (para refletir e tentar colocar no lugar do idoso e tentar perceber o que sentem) e 6 (porque surgem conflitos que não sabiam como haviam de resolver, nem o motivo que os originava) que foram as que os participantes consideraram mais úteis. 6 participantes não responderam. Sabendo que a curta duração das sessões impediu o aprofundamento dos temas quis saber qual/ quais as sessões que os participantes gostariam de ter visto ser mais explorada e o porquê. Dos 41 participantes que responderam ao questionário, 17 não responderam, 3 consideraram que todas as 
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sessões foram bem exploradas, 1 participante considera que “todos os temas deveriam ser mais explorados e adequados ao local onde estão os formandos” [Inq.41] (acho importante ressalvar que este participante apenas esteve presente em 2 sessões). Temos ainda 3 participantes que consideram que a 
sessão 1 deveria ser mais explorada porque “há colegas que não sabem falar com os idosos” [Inq.12], e consideram que os idosos são uma mais valia. São 3 os participantes que referem a sessão 2 como uma sessão que deveria ser mais explorada porque ficou muito por dizer, um participante considera a sessão 3 como pouco aprofundada e como é um tema mais difícil de perceber deveria ser mais trabalhado [Inq.39]. A sessão 4 foi outra das sessões que 4 dos participantes acham que deveria ser 
mais explorada “pois é um assunto de maior importância para o meu trabalho” [Inq.1]; “seria útil aprender mais como entrar no mundo de cada um, muitas vezes surgem barreiras entre nós e os idosos” 

[Inq.7] e “porque se alguém se pusesse no lugar de um idoso talvez eles tivessem mais atenção e fossem 

tratados com mais carinho” [Inq11]. 3 participantes afirmam que a sessão 5 deveria ser mais explorada porque se trata de um termo amplo, e o reduzido tempo da sessão não permitiu que ficasse totalmente 
claro. A sessão 6 foi considerada por 7 participantes como a que deveria ser mais explorada porque “é muito útil no dia-a-doa do trabalho na resolução de pequenas situações e na vida pessoal também” [Inq.4]. Quando questionados sobre se algum dos temas das sessões já tinha sido útil na sua atividade, 10 participantes não responderam, 13 consideraram que os temas trabalhados nas sessões não foram úteis, mas não apresentaram qualquer justificação e 18 participantes afirmam que os temas trabalhados nas sessões já lhes foram úteis em diversas situações nomeadamente para se colocarem no lugar dos idosos, criar empatia, em situações de falta de comunicação e conflitos. Relativamente às possíveis dificuldades na aplicação das aprendizagens na sua prática profissional, 22 participantes não responderam e 10 consideram não haver nenhum obstáculo. Os principais obstáculos apontados são a falta de diálogo, a rotina e as demências dos idosos [Inq.4; 5; 13; 16; 17; 19; 39; 40 e 41]. Por último, foi deixado um espaço para sugestões e comentários e apesar de a maioria dos participantes não ter respondido foi com muita satisfação que vi retribuído o trabalho feito ao longo dos 
meses com comentários como: “Achei as sessões interessantes e muito positivas” [Inq.9]; “Toda a formação foi excelente, o mais importante é pô-la em prática, nem sempre é possível, mas vamos no dia-a-dia fazer o melhor. Obrigada por todas as dicas, o coração ficou mais cheio e os idosos agradecem.” 

[Inq.12]; “É sempre bom termos de vez em quando formações para nos ajudar a dar o nosso melhor de 
maneira mais adequada aos novos tempos” [Inq.5] e “Gostei, acho que obtive alguns conhecimentos e 

maneiras de me aperfeiçoar como cuidadora de idosos” [Inq.6].  As sugestões foram no sentido de mais 
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formação em competências pessoais, sociais e emocionais; “Abordar casos práticos que se adequem ao dia-a-dia num lar” [Inq.40] e falar mais sobre demências e como lidar com elas [Inq.7].  5.4. Interpretação e discussão de resultados Com a análise dos resultados dos questionários foi possível confirmar a avaliação positiva das sessões e da formadora que foi sendo transmitida pelos formandos ao longo das sessões, a maioria dos parâmetros são avaliados entre satisfatório e bom, sendo o bom predominante na avaliação da formadora. As sessões que na fase das inscrições apresentavam mais inscritos, sessão 1 e 4, foram as sessões que tiveram efetivamente mais participantes, tendo sido consideradas as sessões de maior utilidade e foram, junto com as sessões 5 e 6, aquelas que mais participantes referiram ter interesse em ver mais exploradas. As sugestões e comentários referidos acima também constituem um indicador importante da satisfação que alguns participantes demonstraram ao longo das sessões. Como mediadora não posso deixar de frisar que as competências de comunicação, relacionamento e outras que foram trabalhadas foram uma mais valia para estes colaboradores. Ao longo da análise dos questionários percebi que os colaboradores se apoderaram de muitos conceitos das sessões e ficaram com interesse em explorá-los. Para além dos resultados referidos acima, que se mostraram bastantes positivos, a participação e envolvimento dos colaboradores foi um indicador da importância desta formação para os colaboradores. A minha avaliação não podia deixar de ser positiva pois para além de novos conhecimentos ficou a curiosidade em saber mais sobre os temas abordados nas sessões e sobre a mediação.   
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6. CONSIDERAÇÕES FINAIS  Chega a hora de olhar para trás e fazer algumas considerações sobre todo este percurso, que foi mais longo que o previsto, mas muito importante para mim. Este projeto foi a concretização de uma ideia que sempre me acompanhou desde o início do Mestrado, trabalhar a mediação com idosos e cuidadores.   A realização de um projeto piloto implica sempre responsabilidade e empenho, e foi sobre estas premissas que orientei este projeto, que no final também me trouxe o sentimento de dever cumprido pelo trabalho que foi feito e pelo impacto deste projeto a nível pessoal, institucional e a nível de conhecimento na área de especialização.   Assim, a nível pessoal este estágio contribuiu não só para o meu desenvolvimento enquanto profissional, mas também enquanto pessoa, pois permitiu-me confrontar os meus constructos, opiniões e valores com a realidade que encontrei ao explorar esta área que me diz tanto. Cruzei-me com várias pessoas que me enriqueceram enquanto pessoa e profissional pois deram muito de si, principalmente os cuidadores que participaram ativamente na formação de cuidadores. As sessões de capacitação dos cuidadores do Asilo de São José foram uma experiência fantástica que me permitiu aproximar-me mais da realidade dos cuidadores e penso que deixaram marcas importantes nos participantes.  A nível da comunidade foi feito todo um trabalho na criação do Gabinete de Mediação, desde a definição do conceito, a elaboração do regulamento interno e a construção de vários instrumentos para o funcionamento do gabinete. Também é importante realçar a formação dos cuidadores em competências pessoais, sociais e emocionais, competências essas que também serão importantes trabalhar com os cuidadores informais para promover o autoconhecimento e o equilíbrio no trabalho com uma população com tantas necessidades e tão específicas como a população idosa. As palestras realizadas no âmbito do gabinete também foram uma mais valia para a divulgação do Gabinete de Mediação. E, principalmente, tenho a certeza que contribui para o (re)conhecimento da mediação educacional junto das pessoas com quem trabalhei e daquelas com as que me cruzei durante a divulgação do Gabinete de Mediação.  A nível de conhecimento na área de especialização este projeto contribuiu para a construção de argumentos para a utilização da mediação neste contexto, para a sua divulgação e pelas bases que foram criadas para um trabalho futuro.   Dei o meu melhor, cumpri quase tudo a que me propus e o que não cumpri foi por condicionantes externas. Foi sem dúvida uma experiência enriquecedora que fez com que se desvanecessem as dúvidas que me assombravam no início do estágio, se valeria a pena ou não arriscar num projeto deste tipo. 
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Agora tenho a certeza que valeu a pena o esforço, a dedicação e a perseverança que permaneceram sempre. Devo dizer que faço um balanço muito positivo dos nove meses em que trabalhei neste projeto.    
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7. APÊNDICES   
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[Apêndice 1 – Ficha de Inscrição MediAção – Mediação em Ação]  
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[Apêndice 2 – Guião Entrevista Informantes Chave Asilo de São José]  PROTOCOLO DA ENTREVISTA  Introdução: Esta entrevista está a ser realizada no âmbito do Estágio Curricular do Mestrado em Educação – Mediação Educacional e Supervisão na Formação. Esta entrevista é anónima e tem como objetivo ficarmos a saber quais são as necessidades de formação dos cuidadores para a realização das suas atividades diárias com os idosos.  1. Qual é a sua função no Asilo de S. José? 2. Há quanto tempo trabalha nesta instituição? 3. Que tarefas desempenha normalmente na sua atividade diária? 4. Como avalia a adequação da sua formação às funções que lhe são solicitadas que desempenhe?  5. Como avalia a sua formação para trabalhar com idosos?  6. Quais são as temáticas relacionadas com a sua atividade profissional e que considera que deveriam ser abordadas em contexto de formação?  7. Quais são as competências pessoais, sociais e profissionais que considera essenciais desenvolver e/ou aperfeiçoar?   8. Quais são as motivações pessoais que o/a levam a trabalhar com idosos? 9. Quais considera as principais dificuldades que os cuidadores enfrentam no seu trabalho?  10. Quais são as suas habilitações literárias? 11. Teve alguma formação para trabalhar com os idosos institucionalizados? 11.1. Se sim, que tipo de formação?  11.1.1. Essa formação que vertentes contemplou? 12. Que tipos de conflitos são mais frequentes na instituição? 13. Por quem são resolvidos estes conflitos? 14. Como são resolvidos os conflitos? 15. Onde considera que ocorrem os maiores conflitos ou dificuldades de relacionamento? Se nas relações entre colaboradores, nas relações entre colaboradores e utentes ou  nas relações entre os próprios utentes? 16. Já ouviu falar em mediação?  16.1. Se sim, sabe em que consiste? (caso contrário fazer uma breve explicação) 17. Qual acha que é o papel do mediador? 18. Para si, considera pertinente a criação de um Gabinete de mediação na/para a comunidade, dirigido a idosos e a cuidadores?  
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[Apêndice 3 – Entrevista Diretora Técnica Asilo de São José] 
  PROTOCOLO DA ENTREVISTA  Introdução: Esta entrevista está a ser realizada no âmbito do Estágio Curricular do Mestrado em Educação – Mediação Educacional e Supervisão na Formação. Esta entrevista é anónima e tem como objetivo ficarmos a saber quais são as necessidades de formação dos cuidadores para a realização das suas atividades diárias com os idosos.  1. Qual é a sua função no Asilo de S. José? 2. Há quanto tempo trabalha nesta instituição? 3. Que tarefas desempenha normalmente na sua atividade diária? 4. Quais são as temáticas relacionadas com os cuidadores que considera pertinente abordar em contexto de formação?  5. Quais são as competências pessoais, sociais e profissionais que considera essenciais desenvolver e/ou aperfeiçoar nos cuidadores?  6. Quais são as motivações pessoais que o/a levam a trabalhar com idosos? 7. Quais considera as principais dificuldades que os cuidadores enfrentam no seu trabalho?  8. Quais são as suas habilitações literárias? 9. Que tipos de conflitos são mais frequentes na instituição? 10. Por quem são resolvidos estes conflitos? 11. Como são resolvidos os conflitos? 12. Onde considera que ocorrem os maiores conflitos ou dificuldades de relacionamento? Se nas relações entre colaboradores, nas relações entre colaboradores e utentes ou  nas relações entre os próprios utentes? 13. Já ouviu falar em mediação?  13.1. Se sim, sabe em que consiste? (caso contrário fazer breve síntese do que é a mediação) 14. Qual acha que é o papel do mediador? 15. Para si, considera pertinente a criação de um Gabinete de mediação na/para a comunidade, dirigido a idosos e a cuidadores? 
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[Apêndice 4 – Entrevista ao Acompanhante da Instituição]  PROTOCOLO DA ENTREVISTA - Acompanhante da Instituição-  Introdução: Esta entrevista está a ser realizada no âmbito do Estágio Curricular do Mestrado em Educação – Mediação Educacional e Supervisão na Formação. Esta entrevista tem como objetivo conhecer os principais problemas e necessidades dos idosos de S. Vicente.  1. Quais são as suas principais prioridades, como membro da Junta de Freguesia, no que respeita aos idosos de S. Vicente? 2. Que tipo de atividades desenvolvem para/com os idosos? 3. Quais são os principais problemas da população idosa da freguesia? 4. Quais são as maiores necessidades da população idosa da freguesia? 5. No seu entender, qual a pertinência da criação de um Gabinete de Mediação na/para a Comunidade, dirigido a Idosos e Cuidadores? 
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[Apêndice 5 – Entrevista Coordenadora do Voluntariado]  PROTOCOLO DA ENTREVISTA -Dra. Manuela, Coordenadora do Voluntariado-  Introdução: Esta entrevista está a ser realizada no âmbito do Estágio Curricular do Mestrado em Educação – Mediação Educacional e Supervisão na Formação. Esta entrevista tem como objetivo conhecer os principais problemas e necessidades dos idosos de S. Vicente.  1. Há quanto tempo faz parte do Voluntariado de Proximidade de S. Vicente? 2. Qual o seu cargo e o trabalho que realiza nesta valência? 3. Quantos voluntários têm neste momento? 4. A quantos idosos chega o trabalho dos voluntários de proximidade? 5. Que intervenção realizam junto da população idosa? 6. Quais são os principais problemas da população idosa da freguesia? 7. Quais são as maiores necessidades presentes na população idosa? 8. Como caracterizaria, em termos gerais, a relação dos idosos com as suas respetivas famílias? 9. Como avalia o trabalho desenvolvido pelo voluntariado de proximidade junto dos idosos? 10. Que tipo de intervenção, complementar ao trabalho desenvolvido pelos voluntários, considera fundamental realizar junto da população idosa da freguesia? 11. No seu entender, qual a pertinência da criação de um Gabinete de Mediação na/para a Comunidade, dirigido a Idosos e Cuidadores? 
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[Apêndice 6 – Diário de Bordo MediAção] 
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[Apêndice 7 – Diário de Bordo Gabinete de Mediação MEDIAR PARA INTEGRAR]  
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[Apêndice 8 - Questionário de Avaliação das Sessões de Capacitação]  
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[Apêndice 9 - Questionário de Avaliação Final das Sessões de Capacitação] 
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[Apêndice 10 – Regulamento Interno Do Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador “MEDIAR PARA 
INTEGRAR”] 
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[Apêndice 11 – Ficha de Abertura do Processo]  
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[Apêndice 12 – Avaliação Diagnóstica do Idoso]  
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[Apêndice 13 – Panfleto Informativo sobre o Gabinete de Mediação]  
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[Apêndice 14 – Panfleto de divulgação da palestra “Testamento Vital e Eutanásia: esclarecer para compreender”]  
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[Apêndice 15 – Panfleto de divulgação da palestra “Demências: compreender para agir”] 
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[Apêndice 16 – Informação detalhada do número de participantes nas sessões MediAção”] 

                                                 
7 P – Presente, X – Inscrito, F- Faltou 

Colaborador Apresentação A Inteligência Emocional no Trabalho com Idosos 
Autoestima Vs. Amor-próprio A Empatia Compreender e entrar no mundo de alguém 

A Assertividade 
O Conflito e a   Resolução de problemas 

Competências de comunicação 1 P7 X P X P X P X P X F X P X P 2 P     X P   3 P X P X P  X P   X P 4 P   X P X P   X P 5 P X P X P X P X P  X P X P 6 P X P X P X P X F X P X F X P 7 P        8 P  X P  X P    9 P    X F   X F  X P 10 P X P X P X F X F X F X F X P 11 P     X P X P  12 P X P X P X P X P X F X P X P 13 P X P   X F X F X P X P 14 P     X F X P  15 P X P   X P X P   16 P X P X P X P X P X P X P X P 17 P     X P X P  18 P X F X F X F X P X P X P X F 



 

88 

19 P        20 P X P X P X P X P X P X P X P 21 P   X P X P  X F  X F 22 P  X F  X F    23 P X P P  X P  X F  24 P  X F  X F    25 P X P   X P  X F  26 P     X P P  27 P X P X P X P X P X P X P X P 28 P X P  X F X F X F  X F 29 P X P P  X P   P 30 P X P X P X F X P X P X P X F 31 P X P  X P X P   X P  32 P X P X P X F X P X P X P X P 33 P X P P  X P P P  34 P X P X P X P X P X P X P X P 35 P X P X P X P X F X F X F X F 36 P X F   X F    37 P X P X P  X P P X P  38 P X P X P X P X P X P X P X P 39 P X P X P X P X P X P X P X P 40 P X P X P X P X P X P X P X P 41  P X P  X P X F   X P 42 P X P X P X P X P X P  X P 
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43 P  X P  X F    44 P     X P X P  45 P X F  X P X F X P   46 P X P X P X P X P X P X P X P 47 P X P   X P    48 P P X P  X P    49 P X P X P X P X P X F X P X F 50 P X P X P  X P   X P 51 P X P X P X P X P X P X P X F 52 P X P X P X F X P X P X P X P 53 P    X P X P  X P 54 P X P X P X P X P X P X P X P 55 P X P    X P  P Total de Presenças 55 36 31 22 33 27 27 26 
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[Apêndice 24 - Resultados Brainstorming Sessão 1 MediAção] 
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[Apêndice 25 - Resultados da Dinâmica da Sessão 4 MediAção]



 

93 



 

94 



 

95 



 

96 



 

97 

   



 

98 

[Apêndice 26 - Resultados Brainstorming Sessão 6 MediAção]
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[Apêndice 27 - Resultados Brainstorming Sessão 7 MediAção]
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[Apêndice 28 – Certificado de Participação Sessões MediAção – Mediação em Ação]  
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[Apêndice 29 – Certificado de Participação Palestra “Testamento Vital e Eutanásia: esclarecer para compreender]  
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[Apêndice 30 – Certificado de Participação Palestra “Demências: compreender para agir”]  
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8. ANEXOS 
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[Anexo 1. Autorização Junta de Freguesia de S. Vicente] 
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[Anexo 2. Autorização Asilo de S. José] 

   



 

112 

[Anexo 3. Divulgação do Gabinete de Mediação no site da Junta de Freguesia de S. Vicente] 
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 [Anexo 4. Divulgação do Gabinete de Mediação no Jornal “Diário do Minho”]
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[Anexo 5. Referência no site da Junta de Freguesia de S. Vicente à Palestra “Testamento Vital e Eutanásia: esclarecer para compreender”] 
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[Anexo 6. Referência no site da Junta de Freguesia de S. Vicente à Palestra “Demências: compreender para agir”] 
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[Anexo 7. Referência à Palestra “Demências: compreender para agir” no Jornal “Diário do Minho”] 
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[Anexo 8. Referência ao projeto MEDIAR PARA INTEGRAR – Gabinete de Mediação do Idoso e do Cuidador 
no Jornal “Diário do Minho”] 
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