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1. PREAMBULO

O Decreto-Lei n°142/2004 de 11 de Junho veio estabelecer novas regras no dominio do
licenciamento dos Estabelecimentos Termais, da organizacfio, do funcionamento ¢ da
fiscalizagfo.

Trata-se de um diploma inovador procurando responder as exigéncias relativas a
prestacdio de cuidados de saude, as tendéncias de mercado e aos novos factores de
competitividade, com o objectivo de estimular a modernizagfio e requalificagdo das
infra-estruturas e equipamentos dos Estabelecimentos Termais portugueses. Para que tal
objectivo seja alcangado, importa adequar a actividade termal as expectativas e
exigéncias dos consumidores promovendo a qualidade dos servigos que procuram e que
lhes s8o prestados.

Neste dmbito, o Decreto-Lei n°142/2004 de 11 de Junho, prevé no seu Art® 26° a figura
de Manual de Boas Praticas, estabelecendo que “as autoridades competentes para o
exercicio do controlo oficial deverfio promover e apoiar a elaboragiio de manuais de
boas praticas de higiene destinados & utilizagZo pelas entidades do sector como
orientacdo para a observdncia dos requisitos de higiene e qualidade dos servigos
prestados” (Art°26°, n°l), competindo a respectiva elaboragio as associagdes

empresariais (Art°26°, n°2).

No cumprimento destas disposi¢Ges, a Associacfo das Termas de Portugal, entidade
representativa dos Concessionarios e titulares de estabelecimentos termais portugueses,
tomou a seu cargo a elaboracdo do Manual de Boas Praticas tendo para esse fim
constituido uma Comiss@o Técnico Cientifica de especialistas de renome e comprovada
competéncia no sector do Termalismo.

Autores do Manual de Boas Praticas:

e Professor Doutor Luis Cardoso de Oliveira;
Professor Doutor Frederico Teixeira;
Professor Doutor José Martins de Carvalho;
Dra. Candida Monteiro;

Dr. Pedro Cantista;

Dr. Anténio Jorge Santos Silva;
Eng. Carlos da Cunha Coutinho;
Dr. Manuel Antunes da Silva;
Dr. Jodo Pinto Barbosa.

A Associacdo das Termas de Portugal agradece aos membros da Comissdo Técnico
Cientifica e a todas as pessoas e entidades que contribuiram com os seus conhecimentos
para a elaboragdo deste documento.

O Manual de Boas Préticas estd dividido em 14 capitulos, No capitulo 3 da-se conta das
principais defini¢Ses relativas as Aguas Minerais Naturais, IndicagSes Terapéuticas e
Técnicas Termais. Do capitulo 4 ao capitulo 7 descrevem-se os requisitos para a
prestacdo de servigos de qualidade, no dmbito da Direccfio do Estabelecimento Termal,
dos servigos de recepedo, dos servigos médicos e dos servigos acrescentados.
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No capitulo 8 apresentam-se as principais técnicas termais e respectivas recomendagdes
sobre as indicagOes terapéuticas, prescri¢fio, técnica da aplicagfio e equipamento basico.
Do capitulo 9 ao capitulo 14 descrevem-se recomendacdes de boas praticas ao nivel da
gestdo de recursos humanos, higieniza¢fio, armazenamento, instalagdes, manutencédo e
acesso universal as instalagdes.

2. INTRODUCAO

No termalismo, como noutros sectores de actividade, muitos intervenientes preocupam-
se com a qualidade do seu trabalho. No entanto, hoje em dia, a complexidade e a
interdependéncia dos sistemas, a importincia de certos gestos ou decisdes,
nomeadamente pelos desafios econdmicos que os acompanham, amplificam as
consequéncias de uma simples disfuncdo ou de um erro. Por isso, € preciso ndo so
procurar evitar a falta de qualidade, mas também tentar demonstrar aos véarios
intervenientes nesta actividade que foram tomadas todas as medidas a fim de garantir a
melhor qualidade possivel.

Este Manual de Boas Praticas tem por finalidade:

o Introduzir a no¢fio de gestdio da qualidade e reafirmar a responsabilidade dos
concessiondrios e titulares de Estabelecimentos Termais na sua implementag&o;

o Facilitar o relacionamento entre os diversos interlocutores, inclusive dentro do
proprio Estabelecimento Termal;

o Contribuir para a qualidade da informagdo e da comunicagdo cujas implicagdes
sdo decisivas para a imagem de marca de um Estabelecimento Termal;

o Suscitar criticas, sugestdes, reflexdes a propésito da aplicabilidade dos
principios adoptados e contribuir para o didlogo.

O Manual constitui um instrumento de trabalho para os diversos interlocutores do sector
do termalismo e destina-se a:
e Administradores e Gestores;
Direcgéo e Corpo Clinico;
Direc¢éo Técnica;
Servigos Técnicos
Empreiteiros, construtores e instaladores de equipamentos;
Servigos responséaveis pela higiene;
Equipas de manutencéo;
Autoridades que tutelam os Estabelecimentos Termais.

Por defini¢do, este Manual de Boas Praticas contém apenas principios directores e
indicadores que poderdo ser adaptados e precisados, caso a caso, em cada
Estabelecimento Termal.
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Trata-se de um documento de recomendagdes de adopg¢do voluntaria, ndo oponivel a
terceiros, mas que podera servir de referéncia para qualquer nova construgfo ou
renovago, assim como para a defini¢fio de modalidades de funcionamento.

As informac@es contidas no presente Manual sfo validas a data da sua publicacfio. Ndo
se deve por isso esquecer, no momento da sua consulta, de que alguns aspectos técnicos
evoluem rapidamente. Se o leitor quiser fazer observacGes, adverténcias ou propostas,
queira assinala-las devidamente acompanhadas dos comentarios que julgue apropriados,
enviando-as para;

Associagfo das Termas de Portugal
Av. Miguel Bombarda n°110 - 2° Dto
1050-167 Lisboa

termas@netcabo.pt

Se pretender mais exemplares deste documento, pode solicita-los escrevendo para este
mesmo endereco.
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3. DEFINICOES GERAIS

As disposigdes legais actualmente em vigor e aplicdveis ao termalismo baseiam-se
fundamentalmente no Decreto-Lei n® 90/90, de 16 de Margo (“Lei dos recursos
geolégicos™ e ai, para além dos recursos minerais e geotérmicos, também os recursos
hidrominerais), Decreto-Lei n° 86/90, de 16 de Mar¢o (Diploma regulador da actividade
das aguas minerais naturais) e no Decreto-Lei n° 142/2004, de 11 de Junho (“Lei do
Termalismo™).

Do Decreto-Lei n°90/90 transerevem-se os seguintes conceitos ou definices:

Agua mineral natural é uma dgua considerada bacteriologicamente propria, de
circulagdo profunda, com particularidades fisico-quimicas estdveis na origem dentro da
gama de flutuagSes naturais, de que resultam propriedades terapéuticas ou simplesmente
efeitos favoraveis a satde.

Aguas mineroindustriais sdo 4guas naturais subterrdneas que permitem a extracgdo
econdmica de substincias nelas contidas.

Aguas de nascente sdo as dguas subterrdneas naturais que se nfo integram no conceito
de recursos hidrominerais, desde que na origem se conservem préprias para beber.

Quando um recurso geoldgico corresponda a mais de uma das qualificacdes legalmente
definidas, ser-lhe-4 aplicavel o regime préprio da que lhe conferir maior importéncia
econdmica e complete, na exploragio, o aproveitamento possivel de todas as suas
potencialidades.

Do Decreto-Lei n°142/2004 transcrevem-se os seguintes conceitos ou definicdes:

Termalismo: o uso da 4gua mineral natural e outros meios complementares para fins de
prevencdo, terapéutica, reabilitagio ou bem-estar;

Termalista: o utilizador dos meios e servicos disponiveis num estabelecimento termal;

Termas: locais onde emergem uma ou mais dguas minerais naturais adequadas a pratica
de termalismo;

Estincia Termal: drea geografica devidamente ordenada na qual se verifica uma ou
mais emergéncias de 4gua mineral natural exploradas por um ou mais estabelecimentos
termais, bem como as condi¢Ges ambientais e infra-estruturas necessérias 3 instalagdo
de empreendimentos turisticos e 4 satisfaciio das necessidades de cultura, recreio, lazer
activo, recuperagdo fisica e psiquica asseguradas pelos adequados servigos de animagdo;

Balneario ou Estabelecimento Termal: unidade prestadora de cuidados de saide na
qual se realiza o aproveitamento das propriedades terapéuticas de uma 4gua mineral
natural para fins de prevengdio da doenca, terapéutica, reabilitagiio e manutencéio da
saude, podendo, ainda, praticar-se técnicas complementares e coadjuvantes daqueles
fins, bem como servicos de bem-estar termal;

EET s
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Hospital Termal: o estabelecimento termal com 4rea de internamento e que cumpre 0s
requisitos legais aplicaveis a designacfio Hospital Termal;

Técnicas termais: modo de utilizagdo de um conjunto de meios que fazem uso de dgua
mineral natural, coadjuvados ou nfio por técnicas complementares, para fins de
prevencdo, terapéutica, reabilitagdio e bem-estar;

Técnicas complementares: técnicas utilizadas para a promoc¢do da satde e prevengdo
da doenga, a terapéutica, a reabilitagfio da salide e a melhoria da qualidade de vida, sem
recurso a 4gua mineral natural e que contribuem para o aumento de eficacia dos servigos
prestados no estabelecimento termal;

Servicos de bem-estar termal: servigos de melhoria da qualidade de vida que, podendo
comportar fins de prevencfio da doenga, estéio ligados a estética, beleza e relaxamento e,
paralelamente, s8o susceptiveis de comportar a aplicacfio de técnicas termais, com
possibilidade de utilizagdo de 4gua mineral natural, podendo ser prestados no
estabelecimento termal ou em 4rea funcional e fisicamente distinta deste;

Tratamento Termal: conjunto de ac¢des terapéuticas indicadas e praticadas a um
termalista, sempre sujeitas & compatibilidade com as indicag¢des terapéuticas que foram
atribuidas ou reconhecidas a 4gua mineral natural utilizada para esse efeito;

Concessionario: a entidade a quem foi atribuida a concessfo da exploracfio da agua
mineral natural nos termos dos Decretos-Leis nos 86/90 e 90/90, ambos de 16 de
Margo;

Titular do estabelecimento termal: a entidade a quem foi atribuida a licenca de
funcionamento de um estabelecimento termal.
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3.1 Classificacio das Aguas Minerais Naturais

Aguas minerais naturais s3o as que, por qualquer especificidade fisico-quimica, se
distinguem das 4guas “normais” de uma dada regifo. Os caracteres distintivos mais
frequentes sdo a mineralizagdo e/ou a temperatura elevadas. Assim, na perspectiva
enunciada, as 4guas minerais apresentario mineraliza¢les totais ou determinadas
caracteristicas especificas (pH, sulfuragio, silica, CO,, etc.) diferentes dos valores
correntes ou temperaturas mais altas que a temperatura média do ar.

A nivel da Hidrologia Médica, ¢ corrente chamar-se dgua termal a qualquer uma —
ainda que fria na origem ou mesmo semelhante ds dguas tipicas da regido — desde que
seja utilizada em balnedrios termais.

O critério da composigéo quimica levou a que nos paises europeus de cultura germénica
a Agua mineral fosse conotada com elevada mineralizagdio. Nos paises latinos
prevaleceram os aspectos ligados 3 utilizagdo balneoterapica tendo no passado sido
consideradas como minerais (ou melhor minero-medicinais) aguas de baixa
mineralizag8o. Foi assim que em Portugal, gracas as propriedades terapéuticas inferidas
a luz dos critérios da época, foram consideradas como minerais 4guas semelhantes as
“normais” da regido.

Algumas iguas minerais naturais sdo usadas quer em balneoterapia quer na industria de
embalamento de dguas. A Unifio Europeia regulamentou as mengdes a apor nos rotulos
das garrafas mas n#o existe um critério europeu em relacfo as dguas minerais naturais
para termalismo.

3.1.1 Temperatura da dgua na emergéncia

Em relagdo 4 temperatura da 4gua na emergéncia os critérios de classificagdo so
varidveis. Para alguns autores, (e.g., Klimentov 1983) 4guas termais seriam as de
temperatura superior a do corpo humano, isto é, 37°C White (1957) designou como
termais as dguas cuja temperatura excedam em 5°C a temperatura média anual do ar,
ope¢do retomada por Schoeller (1962) embora este Gltimo considere 4°C. Na Europa
(CEC 1988) foi adoptada a solugdo de considerar termais as 4guas de temperatura
superior a 20°C, retomando a sistematizagéo do Simpésio de Aguas Minerais de Praga
de 1968 (Malkovsky & Kacura 1969).

Para o Norte e Centro de Portugal este critério pode ser considerado aceitavel pois a
termperatura anual média do ar nessas zonas ¢é inferior a 16°C (INM 2005), mas a sua
aplicagdo ja podera ser questionavel no Sul de Portugal.

Por essa razio adopta-se aqui a classificagdo do Instituto de Hidrologia de Lisboa
(Herculano de Carvaltho et al. 1961) para as 4guas minerais naturais:
+ Hipotermais (se emergem a temperaturas inferiores a 25 °C);
s Mesotermais (se emergem a temperaturas superiores a 25 °C e iguais ou
inferiores a 35 °C);

o Termais (se emergem a temperaturas superiores a 35 °C e iguais ou inferiores a
40 °C);
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Hipertermais (se emergem a temperaturas superiores a 40°C).

As 4guas de temperaturas inferiores a 25°C seriam Frias.

3.1.2 Composiciio quimica

I3

Quanto 4 mineralizacdo total o Instituto de Hidrologia de Lisboa propde a
classificagdo seguinte:

Aguas Hipossalinas: mineralizagfo total inferior a 200 mg/l;

Aguas fracamente mineralizadas: mineralizagio total entre 200 e 1000 mg/l;
Aguas Mesossalinas: mineralizag3o total entre 1000 e 2000 mg/l;

Aguas Hipersalinas: mineralizagio total superior a 2000 mg/1.

Curto Simdes (1993), apoiada na classificacdo do Instituto de Hidrologia de Lisboa
propde as classes seguintes para as 4guas minerais portuguesas, baseadas na composi¢ao
quimica, a saber:

Aguas hipossalinas, cuja mineralizagio total & inferior a 200 mg/l. H4 a
diferenciar: (i) as que tém mineralizac@io total até cerca de 50 mg/l, pH < 6,
dureza < 1 e percentagem de silica muito elevada (> 30%), (ii)daquelas cuja
mineraliza¢do total € > 100 mg/l, pH > 6, dureza> 1 ¢ cuja percentagem de silica
€ muito mais baixa;

Aguas sulfireas, as que contém formas reduzidas de enxofre. Neste grupo
podem ser diferenciadas: (i) as sulflireas primitivas (em que ainda hé a distinguir
as de pH <8,35 e pH> 8,35), (ii) as que n#o apresentam valores caracteristicos
das sulfireas primitivas em alguns pardmetros, e, (iii) as sulfitreas de transi¢do.
As sulfiireas primitivas tém com o ides dominantes o HC03 "¢ o Na *, altas
percentagens de silica e fluior, sdo fracamente mineralizadas e tém dureza muito
baixa;

Aguas gasocarbénicas, caracterizadas por terem mais de 500 mg/l de CO, livre.
Sdo hipersalinas, anido dominante HC03 ™ (> 90% dos mval), catido dominante o
Na" (raramente o Ca®”, tém baixa percentagem de silica (< 4%), baixa
percentagem de flior (< 1,5 %) e razdo alcalinidade/Residuo Seco muito
elevada (> 16). Ha a distinguir. (i) as hipotermais com pH == 6 (s6dicas ou
calcicas), (ii) das hipertermais com pH == 7 (s6dicas);

Aguas bicarbonatadas, cujo ido dominante ¢ o HC03". Sdo hipotermais, com
alta percentagem de M1+, pH == 7, dureza total com valores elevados e
percentagens de silica e flior muito baixas. H4 a distinguir: (i) as calcicas,
fracamente mineralizadas, (ii) das mistas (sédico-cd1cicas), mesossalinas.

Agnuas cloretadas, cujo ifo dominante € o cloreto. O catiio dominante é o Na+
com percentagens de silica e flior muito baixas, mesotermais. H4 a distinguir as
hipersalinas com pH == 7 das fracamente mineralizadas de pH > 7,

N
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e Aguas sulfatadas, cujo io dominante é o sulfato. S&o hipersalinas, hipotermais,
catidio dominante Ca™+, percentagens de silica e flior muito baixas e muito
duras.

3.2 Controlo da Qualidade do Recurso Agua Mineral Natural

A 4gua mineral natural é a matéria-prima, justificagfo primeira da existéncia do
Estabelecimento Termal. Por isso a sustentabilidade dos caudais, a constincia das
caracteristicas fisico-quimicas e o microbismo do recurso tém de ser garantidos
permanentemente.

A responsabilidade pela gestéo do recurso hidromineral, tutelado pela Direcgio Geral de
Energia e Geologia, até a entrada no Balnedrio Termal ¢ do Director Técnico de
Exploragdo. A partir dessa fronteira compete ao Director Clinico ¢ ao Director do
Estabelecimento Termal zelar para que a 4gua mineral natural utilizada em todos os
pontos do balnedrio termal apresente condi¢Bes microbioldgicas de acordo com as
exigéncias legais e as propriedades terapéuticas correspondentes as valéncias

reconhecidas pela Direcgfio Geral de Satde.

Para que no interior do Estabelecimento Termal se cumpram os requisitos sanitarios e
de qualidade adequados da agua mineral natural é preciso que sejam cumpridos os
requisitos basicos que seguidamente se enumeram:

o A exploraciio das captacdes e utilizacdo das adugdes far-se-a de acordo com as
especificagBes do Plano de Explorac@io em vigor;

e O Perimetro de Protecgdo serd delimitado e vigiado permanentemente para que
sejam minimizados os riscos de episddios contaminantes no circuito
hidromineral ou que ponham em perigo a perenidade dos caudais;

e Serdo rigorosamente cumpridos os programas de monitorizagdo do recurso
emanados da Direc¢fio Geral de Energia e Geologia e da Direcgdo Geral de
Saude e, se necessario, accionados dispositivos adicionais de monitorizagdo.
Haverd registos sisternaticos supervisionados pelo Director Técnico de
Explorag¢éo e pelo Director Clinico;

* Deverdio existir protocolos de manutencdo e de higienizagfio periddica das
captacgdes, adugdes, sistemas de armazenamento e da rede de distribui¢do.

3.3 Indicacées Terapéuticas e Precaucdes

Tendo em consideracfio apenas a sua mineralizacfio e a respectiva composi¢io fisico-
quimica, ¢ ndio entrando aqui em conta com as técnicas termais e complementares
disponiveis em cada estabelecimento termal, para as dguas minerais naturais podem
esquematizar-se assim as principais indicagdes terapéuticas e os seus riscos.
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AGUA
Aguas
Bicarbonatadas
Dose digria: 5-6
- tomas (100-200 ml),

" mdximo  1000-1200 ¢

. mil/dia. . .
Aparelhg’NefrrojUrméno " Se carbogasosas:
g (Litiase trica) | hemorragia de gastrites ou
ulceras pépticas
3 Aparelho Respiratério z
‘ (Rinites, Sinusites, Laringites,
‘ DPOC)
AGUA INDICACAO TERAPEUTICA ~ PRECAUCOES
~ (Exemplos) |
C Aparelho Digestivo Lo .
- Aguas Sulfatadas (discinésias vesiculares; -+ Crise termal: nduseas ou
f . laxantes/purgativas se Mg) ~ ~ vOmitos e diarreia,
| Dose _didria:  2-3 - mal-estar, cefaleias.
i tomas de manhd | Doencas Metabélico- a

; (50-60 ml e até 120-
. 180 ml, cada 20-30

i

' minutos;); poderd |
f repetir-se o |
i esquema de tarde.
- Mdximo  didrio:

Doencas Metabélico-
Enddécrinas
(Diabetes, Hiperuricemia)

Colite aténica; Obstipagdo

INDICACAO TERAPEUTICA PRECAUCOES 1

; (Exemplos) 5
Aparelho Digestivo _ Alcalose (cefaleias, :
(gastrointestinais e | irritabilidade, mialgias,
hepatovesiculares) 1 menor apetite)
!

- Litiase de fosfatos e .
- oxalatos
* Se sédicas: cuidado nos

~ hipertensos e insuficientes
| renais;

1000 mi

Endécrinas
(hiperuricemia)

Doencas Nefro-Urinarias
(litiase Urica; diuréticas: HTA)

Cuidado: colon irritavel,
tlcera péptica, estados
de debilidade geral.
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{ |
i AGUA * INDICACAO TERAPEUTICA PRECAUCOES
§ ! (Exemplos)
| §,
g ; Aparelho Digestivo
f’ (discinésias vesiculares, - Ao 3°-4° dia de

hipotonia intestinal)  tratamento: Mal-estar,

~ palpitagdes, transtornos
Dermatologia digestivos.
(cicatrizante; afec¢des néo
Aguas Cloretadas | exsudativas) ‘ Ndo recomendével em

;  situagdes de hipersecregdo
i Dose _didria: 2-3 | Aparelho Respiratério  (gastrite, tlcera péptica,
. tomas (50-60 ml, | (rinites, sinusites, laringites, i colite, enterocolite).
| cada 15-30 minutos, | DPOC) §
| até ao mdximo de | |
1 180 mi). - Doencas Reumiticas e Misculo . Nunca aplicar em
; Esqueléticas . situagBes de hipertenséo
? ‘ (situagBes pos-traumaticas, . arterial, insuficiéncia .

edematosas e algicas) - cardiaca ou renal.

Doencas Ginecolégicas

AGUA | INDICACAO TERAPEUTICA |  PRECAUCOES
é (Exemplos)

Aparelho Respiratério

: ; (rinite, faringite, laringite,
DPOC) ;
* Dermatologia
Aguas Sulfiireas (seborreia e acne, eczemas | Nauseas e  vOmitos, C
crénicos, psoriase) ' perturbagdes  digestivas
- Dificil ingestdo . (diarreia ou obstipagdo) :
" devido as  Doencas Reumdticas e Miisculo -
caracteristicas : Esqueléticas ;
" organolépticas e (articulares, abarticulares, :
- elevado pH (doses componente tendinoso, Agudizagdo de processos |
" muito baixas, 40-50 neuroldgico, sequelas pés- . CTONicos ”
\ml, 2-3 tomas de | traumaticas, etc.) :
manhd, cada 30 @
minutos). Doencas Ginecoldgicas %
i

§
i
i
H
i
;
i
i

(processos catarrais ou
congestivos; trofia pés-
menopausica)
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AGUA INDICACAO TERAPEUTICA PRECAUCOES
(Exemplos)

Aparelho Nefro-Urinario
(diuréticas — Litiase renal)

Aguas
Hipossalinas Doencas Metaboélico- !
Endocrinas 1
Dose _didgria: 2-3 (na dependéncia dos ides | Cuidado: evitar sobrecarga -
- tomas de manhd predominantes) . hidrica (insuficiéncia
- (até  120-200 ml, * renal, cardiaca). .
« cada 20-30 . Doengas do Sangue — Anemias
- minutos);  poderd (nas 4guas ferruginosas)
repetir-se o .
. esquema de tarde. | Doencas Ginecologicas e
; Dermatolégicas

(nas aguas silicatadas)

%ﬁgw ek
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3.4 Técnicas Termais

E comum dividir as técnicas termais em:

Técnicas de administraciio interna, em que se utilizam especificamente os
efeitos dependentes da composi¢do fisico-quimica das dguas minerais naturais.
Aqui se poderfo inchuir:
i. A ingestdo oral de 4gua ou hidropinia;
il. A injec¢do de agua mineral natural;
iii. A administrac8o de agua por via colo-rectal,

Técnicas de administraciio externa, em que, para além das propriedades
fisico-quimicas especificas de cada 4gua mineral natural, se aproveitam também
factores hidromecénicos e hidrotérmicos comuns a toda a hidroterapia. Aqui se
poderdo incluir: banhos, duches, vapores, aplicages de contraste, duche-
massagem, peldides, técnicas respiratdrias, etc.

No capitulo 8 apresentam-se fichas de algumas dessas técnicas termais, as mais
frequentemente utilizadas e pelo maior nimero de Estabelecimentos Termais.

Néo se faz referéncia as técnicas complementares, onde se incluem diversas técnicas
geralmente consideradas em Fisioterapia nem as técnicas de bem-estar.
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4. REQUISITOS DE DIRECCAO DO
ESTABELECIMENTO TERMAL

4.1 Objecto e alcance

O presente capitulo de requisitos para a Direcgfio tem por objectivo definir os
pardmetros minimos através dos quais os estabelecimentos termais devem ser geridos e
dirigidos.

Inclui as caracteristicas de qualidade e requisitos internos aplicdveis na defini¢do de
politicas e estratégias de qualidade do Estabelecimento Termal, independentemente do
tipo de servigos que oferegam.

Os requisitos que se estabelecem nesta capitulo sfo aplicdveis, na generalidade, aos
processos de gestdo de responsabilidade da direccfio do Estabelecimento Termal,
Incluem-se os seguintes aspectos:

Dir.0: Requisitos gerais

Dir.1: Politica e objectivos de qualidade

Dir.2: Responsabilidades do director em matéria de qualidade

Dir.3: Sistema de qualidade

Dir.4: Gestdo de recursos humanos

Dir.5: Organizagdo e coordenagéo

Dir.6: Comercializagfio dos tratamentos termais e outros servigos adicionais
Dir.7: Gestfo de crise e situagGes adversas

Dir.8: Sistema Geral de seguranca

Dir.9: Gestéio medioambiental

4.2 Responsabilidades

4.2.1 O Director do Estabelecimento Termal é o responsével que assegura a todo o
momento que em todos o0s servigos prestados no Estabelecimento Termal sdo
respeitadas as instrugdes previstas de maneira a que sejam alcancados os niveis de
qualidade aplicaveis.

422 A Direcgo do Estabelecimento Termal poderd designar um ou vérios
responsaveis, que independentemente de outras fungdes, tenham como miss3o assegurar
que em todos os servigos do estabelecimento termal se respeitem as instrugdes previstas
para alcangar os niveis de qualidade definidos neste capitulo.
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4.3 Sistema de controlo operacional

O Director do Estabelecimento Termal, com o apoio de outros técnicos competentes,
definird um sistema de avaliacfio da qualidade de servico, mediante questionarios que
deverdio ser disponibilizados aos termalistas para que o preencham. Estes questiondrios
deverfio contemplar pardmetros para avaliacdo dos servicos oferecidos pelo
Estabelecimento Termal, facilitando-se copia dos mesmos aos departamentos ou pessoal
directamente envolvidos.

4.4 Desenvolvimento de Fungoes

Dir.0: Requisitos Gerais

Dir.0.1: O Director do Estabelecimento Termal dispora de uma relagfio actualizada de
todas as Leis e Regulamentos sectoriais.

Dir.1: Gestido de Recursos Humanos

Dir.1.1: O Director do Estabelecimento Termal define os requisitos e critérios aplicaveis
na selecgfio de pessoal para determinados postos de trabalho ou fungdes, que considera
fundamentais para a prestacdo de servigo.

Dir.1.2: O Director do Estabelecimento Termal define as funcBes que pelas suas
caracteristicas tenham de ser efectuadas por pessoal devidamente qualificado ou
acreditado.

Dir.1.3: Tendo como referéncia a base de termalistas do Estabelecimento Termal, o
Director definird que pessoas afectas aos servicos de contacto com os termalistas
deverdio ter conhecimento de outros idiomas.

Dir.1.4: A selec¢do de uma pessoa para trabalhar no Estabelecimento Termal inicia-se
com um processo de recrutamento que devera ser estruturado através de contacto com o
respectivo centro de emprego da localidade, escolas de fisioterapia e enfermagem,
centros de formacgfo, empresas de seleccdo e recrutamento, entre outros. Sero
efectuadas as entrevistas necessérias para avaliagdo da capacidade e experiéncia no
sector dos possiveis candidatos, a personalidade, condi¢des econémicas e formagio em
idiomas, se se justificar. A incorporagdo de uma pessoa na organiza¢do deverd implicar
um perfodo de formacfio no qual serfo explicados os servigos que se oferecem aos
termalistas e as normas de conduta para uma melhor e mais facil adaptagdo ao posto de
trabalho. Para facilitar este processo deverd existir um documento sob a forma de
manual de acolhimento que explicard os aspectos basicos de funcionamento geral de um
estabelecimento termal.
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Dir.1.5: A Direc¢do do Estabelecimento Termal deverd definir anualmente um plano de
formagdo, através de um diagnéstico de necessidades, nas areas ou especialidades que
possam afectar a qualidade de servigo ou a satisfag@o dos termalistas. O Plano podera
conter ac¢des formativas implementadas por pessoal interno e/ou por formadores
externos.

Dir.1.6: A Direc¢do do Estabelecimento Termal deverd proporcionar a formagéo
necessaria para que o pessoal possa manter um adequado nivel de qualidade na
prestagdo de servigos. Entre os temas de formag@o deverdo estar previstos os seguintes:

a) Relagdes interpessoais e contacto com Termalistas;

b) Critérios e normas de qualidade em cada tipo de servigo;

¢) Idiomas;

d) Informética;

) Gestéo de Qualidade;

) Gestao Ambiental,

Dir.1.7: A Direc¢do devera estabelecer um sistema de comunica¢do interno que permita
assegurar que todas as pessoas recebam pontualmente informagdo sobre o resultado dos
servigos ¢ grau de satisfacdo dos termalistas. Este sistema deverd permitir que as
sugestdes e comentarios do pessoal sejam analisados pela Direcgéo.

Dir.1.8: A Direc¢fio deverd dispor de mecanismos que permitam assegurar a
continuidade da prestagfio de servigos perante qualquer eventualidade.

Dir.2: Organizac¢io e Coordenacio

Dir.2.1: A Direcgfio do Estabelecimento Termal deverd designar uma pessoa que
assuma a responsabilidade sobre todos os servigos do Estabelecimento Termal durante a
auséncia do sue responsavel.

Dir.2.2: Cada unidade de servigo ou fungfio dispord de uma relagdo das tarefas e
responsabilidades atribuidas, identificando as inter relages com outras unidades de
servico.

Dir.2.3: A Direcgdo estabelecerd mecanismos adequados, como por exemplo, reunides
periddicas, para executar a coordenacfo entre as diferentes unidades de servigo e para
resolugdo de conflitos.

Dir.2.4: Qualquer que seja o esquema organizativo do Estabelecimento Termal, a
Direcg¢fo devera designar (ou assumir directamente) uma pessoa que com independéncia
de outras fungOes que desempenhe, tenha autoridade para:
a) Identificar e registar qualquer problema com a qualidade dos servigos;
b) Iniciar acgfes preventivas evitando situagGes de crise ou adversas que afectem a
qualidade de servigo;
¢) Controlar o funcionamento dos servigos sob condi¢Ses adversas de qualidade,
até a resolugfo das mesmas.
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Dir. 3;: Comercializa¢dio dos Tratamentos Termais e Servicos Adicionais

Dir.3.1: O material promocional ou publicitario utilizado na promogfo dos servigos do
Estabelecimento Termal deverd observar os principios da veracidade e autenticidade,
evitando a utilizacdo de termos e imagens que pela sua ambiguidade possam induzir em
erro o consumidor,

Dir.3.2: A Direcgdo do Estabelecimento Termal devera dispor de um sistema de gestdo
de vendas e de reservas (preferencialmente informatizado) que permita evitar com
antecedéncia possiveis situagdes de ‘overbooking’.

Dir.3.3: Os servigos adicionais prestados no Estabelecimento Termal deverdo estar
identificados e afixados de forma claramente visivel ou constar no directdrio de servicos
disponivel na recepg¢8o. Devera existir uma relagfio de precos actualizados também para
esses Servicos.

Dir.3.4: O sistema de reclamag¢des e sugestdes deverd constituir uma fonte de
informagdo e portanto, poderd ser considerado para a criagdo de novos servigos no
Estabelecimento Termal, bem como para a modificagio e adaptacdo dos servigos que ja
sdo prestados.

Dir.4: Gestdo de condi¢des adversas a Qualidade

Dir4.1: A Direc¢dio do Estabelecimento Termal deverd definir um sistema para
identificar as condig¢Ses adversas a qualidade de servigo, analisd-las e implementar
accdes correctivas.

Dir.4.2: O sistema de gestdio das condi¢des adversas & qualidade de servigo devera
contemplar actuagdes para as situagdes seguintes:
a) Chegada de termalistas com reserva confirmada, mas sem possibilidade de
serem atendidos no Estabelecimento Termal;
b) Deficiéncias de funcionamento nas instalagdes, equipamentos e outros
aparelhos;
¢) Recursos Humanos minimos para assegurar o servigo ao termalista.

Dir.4.3: O sistema devera prever documentaco e registo do seguinte:
a) Identificacdo das condigdes adversas (pessoa, lugar, data e descrigdo da
ocorréncia);
b) Andlise das causas;
c) Acgfo ou contra-ac¢des implementadas para restabelecer o funcionamento
normal do servigo;
d) Acgdes preventivas para evitar ocorréncias futuras.

Dir.4.4: O Estabelecimento Termal terd um sistema de recolha de reclamagdes previsto
na Legislagdo e Regulamentag#o sectorial.

- gl
4 Ty
Manual de Boas Préticas



Dir.5: Sistema de Seguranca Geral

Dir.5.1: A Direc¢do do Estabelecimento Termal devera definir as medidas necessérias
para garantir 0 maximo de seguranga aos seus termalistas. O Estabelecimento Termal
tera de definir um Plano de Emergéncia de acordo com os requisitos da Legislac8o e
Regulamentagdo vigentes.

Dir.5.2: Essas medidas deverdo contemplar os seguintes aspectos no que diz respeito a
seguranc¢a no interior do Estabelecimento Termal:

a) Limitacdo de acessos de terceiras pessoas nfio termalistas especialmente no
horario de tratamentos;

b) Identificacdo de todo o pessoal do Estabelecimento Termal mediante placas
identificativas ou similar;

¢) Dotagio das instalagSes de mecanismos necessarios para assegurar a privacidade
e seguranga do Estabelecimento Termal;

d) Devera existir um controlo restritivo do acesso as chaves do Estabelecimento
Termal (mecénicas e electronicas) nfo devendo estar acessiveis a pessoas alheias
ao encarregado das diferentes areas de servigos;

e) Informacdes ao termalista sobre as medidas basicas de seguranca implantadas:
plano de emergéncia, sistemas de evacuac#o, sistemas de alarme, etc.

f) Formagfio de pessoal do Estabelecimento Termal em técnicas de primeiros
socorros ¢ planos de emergéncia garantindo permanentemente a presenga de
pelo menos uma pessoa com formagfo nessas areas,

g) As saidas de emergéncia deverdo ser sempre facilmente acedidas devendo estar
permanentemente livres de obstéculos que possam dificultar o acesso.

Dir.6: Gestio Ambiental

Dir.6.1: A Direc¢io do Estabelecimento Termal deverd ter conhecimentos suficientes
para poder realizar uma correcta gestdo ambiental, ou nfo sendo o caso, deverd ser
contratada empresa ou entidade competente para implementar um adequado sistema de
protec¢do ambiental;

Dir.6.2: A gestio ambiental do Estabelecimento Termal devera abranger, pelo menos as
seguintes areas:
a) Poupanga de Energia, através de 3 medidas bésicas:
e Introduzir sistemas de gestio individual nos equipamentos;
» Apagar os equipamentos eléctricos ou similares quando ndo estejam a ser
utilizados;
e Utilizar equipamentos de baixo consumo ou que utilizem energias
alternativas.
b) Poupanga de Agua: Deverdio ser tomadas medidas tendentes a reduzir o consumo
de 4gua, através das seguintes medidas bésicas:
¢ Eliminar todos os pontos de perda de 4gua nas canalizagdes;
* Dotar o Estabelecimento Termal de torneiras adequadas para a poupanga
de dgua;
» Limitar a capacidade das cisternas de dgua.
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g)

h)

Utiliza¢Bio de detergentes ¢ outros produtos de limpeza e higiene: Deverfio ser
tomadas medidas tendentes a reduzir o consumo de detergentes ndo bio
degradaveis e de sprays que contenham CFC;

Minimizagdo de residuos: Deverfio ser tomadas medidas para a redugdo de
residuos gerados e limitar os que ndo sfo reciclaveis;

Classificagio de residuos: Sera incentivada a classificacdo de forma a facilitar a
reciclagem dos residuos;

Sensibilizagdo e motivac@o dos termalistas e dos recursos humanos. Accio que
dever ser permanente;

Aprovisionamento: Devera ser incentivada a colaboragdo com os fornecedores
para que a gestfio ambiental do Estabelecimento Termal se inicie no processo de
aprovisionamento externo ao mesmo;

Novos projectos de investimento: Em todos os novos projectos de investimento,
sera solicitado o apoio de um especialista para assegurar a incorporacdo de todas
as medidas possiveis que facilitem a gestdo ecoldgica do Estabelecimento
Termal;

Formacdo: O pessoal devera ser formado para que seja integrado nos processos
de gestfio ambiental do Estabelecimento Termal.




5. REQUISITOS DOS SERVICOS DE RECEPCAO

5.1 Objectivo:

Estas recomendagdes para os servigos de recepgfo tém por objecto definir os pardmetros
minimos através dos quais deverfio ser geridos e dirigidos. Inclui os requisitos internos
aplicdveis aos servigos de recep¢do do estabelecimento termal quaisquer que sejam os
servigos prestados,

Os requisitos que se estabelecem com estas recomendagdes sfo aplicdveis na
generalidade aos servigos de recepgfio do Estabelecimento Termal, nomeadamente:

Rec.1: Requisitos Gerais

Rec.2: Reservas

Rec.3: Servigos de Admiss@o de Termalistas
Rec.4: Atencéio continua ao Termalista
Rec.5: Atendimento ao telefone

Rec.6: Pagamentos

Rec.7: Seguranca

5.2 Responsabilidades:

I. A Direcg¢o do Estabelecimento Termal, designard uma pessoa que tenha como
missdo assegurar que os servigos de recepg@o do Estabelecimento Termal cumprem
os requisitos definidos.

2. Para o desempenho correcto e eficaz das suas fungdes, o pessoal designado para a
gestdo de qualidade dos servigos de recepcdo, devera contar com formacgio
adequada nos seguintes aspectos:

¢ Técnicas para o correcto desempenho de funges;

Atendimento de termalistas;

Relacdes pessoais;

Ser4 valorizado o conhecimento de idiomas.

3. Qualquer pessoa que desempenhe fungSes relacionadas com a recepgio deverd
conhecer os conteidos destas recomendagdes e receber formagéo adequada sobre a
forma de aplicac@o das mesmas.

4. O responsdvel da recepg¢dio definird, conjuntamente com a direcgdo do
Estabelecimento Termal, um conjunto de indicadores de qualidade, a partir dos
quais sera feita a monitorizagdo do nivel de servico oferecido e do nivel de
satisfacio alcancado pelo termalista. Os resultados destes indicadores estarfio
acessiveis a todo o pessoal da recep¢do.
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5. O pessoal afecto aos servigos de recepgdo bem como os responsaveis de outros
departamentos receberfio a comunicagiio formal e periddica dos resultados desta
unidade de servigo.

Rec.1: Requisitos Gerais

Generalidades:

Todos os servigos identificados nas recomendacgSes de recepgio deverdo cumprir as
recomendacGes gerais sobre;

a) Adequacdo do espacgo de servico de recepgio;

b) Adequagio do servigo ao termalista.

As recomendagGes respeitantes & alinea a) serfio de aplicagdo global aos servigos de
recep¢do. Valoriza-se positivamente que o Estabelecimento Termal tenha acessos e
instalacdes adequadas a pessoas com deficiéncia nos termos da legislacfo vigente.

Area do Servico de Recepcio:

Para além dos requisitos especificos dos servigos de recep¢éio, deverfio cumprir-se as
recomendacgdes estabelecidas nos Requisitos de Higienizagdo — Cap. 10 e Requisitos de
Manutengdo — Cap. 13.

Servico de atendimento ao termalista:

O servigo de atendimento ao termalista deverd cumprir os seguintes requisitos:
a) O atendimento ao termalista nos servigcos de recepcdo deverd ser continua
durante o horario de funcionamento do estabelecimento termal,
b) O trato utilizado pelo pessoal de recepgéio deverd ser calmo e afavel.

Tratamento personalizado dos termalistas:

Todo o pessoal do servigo de recepcéio devera envidar esforgos para tentar reconhecer e
tratar os termalistas de forma personalizada, com especial atengfio no inicio e no final
do periodo de tratamentos.

Rec.2: Requisitos das Reservas

Rec.2.1: O atendimento ao termalista no servigo de reservas de tratamentos, deverd
cumprir as recomendac¢des genéricas do ponto Rec./ deste documento. No caso de
reservas efectuadas por telefone deverfio cumprir-se as recomendagdes do ponto Rec. 5
deste documento.

Rec.2.2: Especificamente para o servigo de reservas de tratamentos deverfio cumprir-se
os seguintes requisitos:

a) Existéncia de um protocolo de reservas;

b) Garantir ao termalista que a sua reserva estd confirmada e sera respeitada
nas condi¢des acordadas;

c) Realiza¢do de controlo continuado do niimero de reservas admitidas e

previsiveis devendo ser tomadas medidas oportunas para evitar situagGes
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de chegada de termalistas sem reserva e sem possibilidade de serem
atendidos;

d) Todas as reservas aceites deverfo ser registadas em suporte informético
ou outro acordado, em que deverd constar o nome do termalista, pessoa
ou organizacgfio que efectua a reserva e um nimero de telefone, fax ou e-
mail de contacto, bem como o prego ¢ a politica de garantia de reserva.

Rec.2.3: O servigo de reserva dispora de meios técnicos, preferencialmente
informatizados, que permitam efectuar as reservas com prontiddo, fiabilidade e
eficicia segundo os critérios definidos pelo Estabelecimento Termal no seu
protocolo de reservas.

Rec.2.4: Todos os pedidos de reserva deverdo ser registados no momento em que
sfio solicitados e confirmados num prazo maximo de 24 horas, se assim se justificar.
A confirmagfo da reserva do servigo serd formalizada mediante a atribui¢do de um
codigo ou mediante comunicagio escrita.

Rec.2.5: Qualquer alteracdo na reserva, por iniciativa do Estabelecimento Termal,
dever4 ser justificada e comunicada ao termalista.

Rec.2.6: Qualquer imprevisto deverd ser sempre comunicado ao termalista por
telefone, fax ou e-mail.

Rec.2.7: Os servigos serfio prestados por ordem cronoldgica das reservas efectuadas,
ressalvando a politica do estabelecimento termal no que se refere a termalistas
preferenciais.

Rec.2.8: Com o objectivo de facilitar a coordenacfo entre departamentos, o
responsavel pelos servigos elaborard, com antecedéncia e periodicidade minima a
definir, uma estimativa de termalistas para os préximos dias / semanas para
antecipar o nivel de ocupag@o. Nos sistemas de reservas informatizadas estes
procedimentos ndo serdo necessarios dado que a actualiza¢do é imediatamente feita
sempre que se produzem alteragdes.

Rec.2.9: O servigo de reservas procurard identificar os termalistas que j& tenham
estado em ocasiSes anteriores no estabelecimento termal, através de um arquivo
histérico de termalistas, preferencialmente informatizado.

Rec.2.10: Os dados pessoais dos termalistas do estabelecimento termal serfio geridos
em cumprimento da legislacdo sobre protec¢éo de dados vigente.

Rec.2.11: O sistema de gestio de reservas deverd conter instrugdes sobre as
garantias das reservas — modalidades de pagamento, meios de pagamento
disponiveis, etc. — e para o tratamento de casos especiais como sfo reservas de
grupos, listas de espera etc.




Rec.3:

Atendimento ao Termalista

Rec. 3.1 O atendimento aos termalistas no estabelecimento termal devera obedecer aos
seguintes requisitos:

a)
b)

<)

d)

e)

Os tramites de admissdo sejam realizados diligentemente e prontamente;
Independentemente da obrigatoriedade dos pregos dos servigcos estarem
disponiveis para consulta, os termalistas deverfo ser informados de promogdes e
pacotes de servigos combinados e de outras tarifas especiais em vigor;

Sejam dadas indicaces precisas das diferentes etapas pela qual o termalista
deveréd passar para iniciar o seu tratamento, preferencialmente através de uma
nota informativa escrita;

A documentacdo respeitante a cada termalista deverd ser preparada
anteriormente 2 sua chegada, se estiver prevista e se a reserva o permitir;

Exista coordenagdo entre este servigo e os servigos médicos, de forma a permitir
marcar a hora da consulta no momento de admisséo.

Rec.3.2: O pessoal da recepgfio, para poder prestar este servico adequadamente, tera de
cumprir os seguintes requisitos:

a)
b)
¢)
d)

e)

g)
h)

Dispord de meios técnicos preferencialmente informatizados, que permita
confirmar a reserva com prontidgo;

Devera ter um amplo conhecimento do Estabelecimento Termal e da localizagfo
de todas as divises e servigos;

Em nenhum momento o servigo de recep¢fio poderd estar sem ninguém para
atender;

O ntmero de pessoas a afectar aos servigos de atendimento ao publico podera
ser variavel em fun¢fo do nimero de termalistas;

Para a recepgéo a grupos de termalistas o responsavel do servigo de recepgdo
deverd ter os meios necessérios para o correcto atendimento de acordo com os
procedimentos definidos;

O pessoal da recepgdo devera informar o termalista de qualquer circunstincia
ndo habitual que ocorra no Estabelecimento Termal que o possa afectar de forma
directa limitando os servigos prestados, como sfio os casos de obras, alteragdes
de hordrios e servigos, etc.

O pessoal da recepcio devera conhecer o estado das instalagBes — conservagdo e
ruidos exteriores — com a finalidade de evitar possiveis reclamagdes;

Os registos com os dados historicos pessoais dos termalistas serdo conservados
salvo ordem em contrario do termalista. Neste caso deverd proceder-se de
imediato & eliminagdo da informacdo que consta da base de dados, mantendo-se
apenas os dados minimos de acordo com a legislac@o vigente.

Rec 3.3: Recepgdo da érea de tratamentos. O atendimento aos termalistas nos servigos
médicos e 4rea de tratamentos deverd cumprir as recomendagdes definidas no ponto
Rec. 1.3. Os termalistas acudirdo & recep¢do dos servigos médicos mediante marcagio
horéria prévia, excepto em casos de urgéncia, em que serfio atendidos com a méxima
prontiddo. Nos casos em que a recep¢do dos servigos médicos seja independente da
recepgdo dos servigos termais, a gestdo de ambas devera estar coordenada da tal forma
que a todo 0 momento se atenda o termalista de forma adequada e diligente.
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Rec.3.4 A todo o momento, o pessoal da recep¢do dos servicos do Estabelecimento
Termal informard os termalistas onde deverdo dirigir-se, assim como dardo instrugdes
sobre o vestudrio mais apropriado que deverdo levar para cada tratamento.

Rec.4: Atenciio continua ao Termalista

Rec.4.1: A atitude de continua atenc@o ao termalista deverd obedecer aos seguintes
requisitos:

a) O termalista seja informado, quando o requeira, dos servicos que o
estabelecimento tem a sua disposi¢8o, das instru¢des de uso precisas, e disponha
de pregos afixados e actualizados;

b) Que o pessoal de recepclio esteja A disposicdo do termalista para atender e
resolver as suas reclamagdes, independentemente dos servigos a que
correspondam essas queixas;

c) Atender o termalista que pretenda fazer uma sugestfo pelo que devera existir um
livro ou caixa de sugestdes;

d) Encontrem-se devidamente sinalizadas todas as 4reas do Estabelecimento
Termal.

Rec.4.2: O pessoal da recepgio dispord de toda a informacfio necessaria sobre o
Estabelecimento Termal de forma a satisfazer detalhadamente e prontamente todas as
solicitagBes dos termalistas, Esta devera incluir pelo menos informagdes sobre:

a) Funcionamento e pregos dos servigos;

b) Localizagdo de todas as areas e servigos;

c) Eventos especiais ou pontuais que se organizem.

Rec.5: Atendimento ao Telefone

Rec.5.1: O atendimento ao termalista por telefone deverd cumprir os requisitos
definidos ponto Rec 1.3. Com caricter especifico, o servigo de atendimento ao telefone
deverd observar os seguintes requisitos:
a) O horario de atendimento ao publico deste servigo seja no minimo idéntico ao
do funcionamento dos restantes servicos;
b) O atendimento ao telefone seja realizado dentro das normas de cortesia
estabelecidas para o efeito;
c) Se atenda o telefone com suficiente prontiddo;
d) Sejam anotadas as mensagens dirigidas aos termalistas.

Rec.5.2: As normas minimas de cortesia que o operador de telefone deverd ter na
recepcio de chamadas deverfio ser as seguintes;

a) Atender o telefone referindo o nome do Estabelecimento Termal saudando o
emissor da chamada;

b) Demonstrar sinais de reconhecimento a termalistas habituais fazendo uso do seu
nome para personalizar o contacto sempre que possivel. No caso de novos
termalistas também se dirigird a eles pelo nome, para personalizar a chamada,
sempre que possivel,

¢) O trato com o termalista deve ser respeitoso e formal;
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d) Procurar averiguar as dividas suscitadas pelo interlocutor que nfo sejam do seu
conhecimento ou competéncia, oferecendo uma solugfo sempre que possivel, ou
passando a chamada a alguém que possa resolver;

e) Se despeca do seu interlocutor utilizando o seu nome, se possivel

Rec.5.3: As normas de atitude minimas na recep¢éio e emissdo de chamadas deverdo ser
as seguintes:

a) Dar mostras de escutar o seu interlocutor;

b) Manter uma posi¢do correcta e adequada;

¢) Concentrar-se na conversagfo;

d) Falar em tom normal e calmo;

e) Nio fazer ruidos incémodos;

f) Manter a confidencialidade da conversa;

Rec.6: Pagamentos

Rec.6.1: O atendimento ao termalista nos servigos de facturagfo / tesouraria / caixa /
pagamentos, devera observar os seguintes requisitos:
a) O horério de atendimento ao publico deverad coincidir no minimo com o do
funcionamento dos servigos;
b) A recep¢do do Estabelecimento Termal disporda de uma lista de precos dos
servigos termais em lugar claramente visivel da recepgéo;

Rec.6.2: O servigo de tesouraria deverd cumprir os seguintes requisitos adicionais:

a) Osrecibos a entregar ao termalista deverfio estar preparados com antecedéncia;

b) A emissfo de recibos para entrega ao termalista e a respectiva cobranga sejam
realizados com prontiddo, diligéncia e descri¢fo;

¢) O recibo seja devidamente detalhado:

d) O Estabelecimento Termal disponha de formas de pagamento diversificadas;

e) No caso de pagamento por meios electronicos, a verificagfio dos cartdes de
crédito devera ser feita com prontid&o e descri¢o;

f) O pessoal de servigo deverd estar atento & saida do termalista e despedir-se-4
dele.

Rec.6.3: O tratamento de tarifas em casos especiais — descontos, devoluges,
compensagdes etc. — devera estar formalizado, contemplando as responsabilidades para
a respectiva autorizacdo e mecanismos de imputacéo.

Ree.7: Seguranga

Rec.7.1: O servigo de seguranca na area da recepgfio deverd obedecer aos seguintes
requisitos:

a) Que sejam controlados os acessos as instalages;

b) Que sejam controlados os visitantes do Estabelecimento;

Rec.7.2: O pessoal da recepgio tera a formac8io necesséaria para utilizar os mecanismos
electrénicos a disposigfo para a seguranga do estabelecimento, se estes existirem;
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Rec.7.3: Todos os acessos ao estabelecimento que ndo sejam directamente controlaveis
desde a recepgdo, estario comunicados com esta drea através de cimaras ou outros
dispositivos técnicos ou humanos que garantam a respectiva seguranga.

6. REQUISITOS DOS SERVICOS MEDICOS

6.1 Objectivos e Ambito

O presente capitulo de requisitos dos servigos médicos define os pardmetros minimos a
que devem obedecer os servigos meédicos dos estabelecimentos termais. Tem por
objectivo definir as caracteristicas de qualidade e os requisitos aplicdveis ao servigo
médico do estabelecimento termal.

Os requisitos que se estabelecem nesta capitulo sfo aplicdveis na generalidade aos
servigos médicos do estabelecimento termal, nomeadamente:

Med.0: Requisitos Gerais

Med.1; Tratamento de Emergéncias
Med.2: Servigos prestados ao Termalista
Med.3: Manual de Tratamentos Termais
Med.4: Horério de atendimento ao publico

6.2 Responsabilidades

6.2.1 A Administragdo ou a Direcgfo do estabelecimento termal com a Direcgdo Clinica
deverdio definir as caracteristicas e os requisitos dos servigos clinicos.

6.2.2 De acordo com a legislagdo vigente deverd ser contratado um Director Clinico
com a competéneia de hidrologia médica, nos termos e com as responsabilidades e
deveres constantes da legislacéo.

6.2.3 De acordo com as necessidades, sob proposta do Director Clinico & Administragéo
/ Direcgdo, deverdo ser indicados os médicos hidrologistas necessarios para assegurar o
atendimento dos utentes nas diferentes indicagSes terapéuticas definidas,

6.2.4 Para poder garantir o desempenho adequado as fun¢Bes, o pessoal do
estabelecimento termal designado para assegurar a qualidade dos servigos médicos
deverd ter formagdo adequada & gestdo clinica e administrativa.

6.2.5 Todo o pessoal técnico de terapéutica terd de possuir os diplomas profissionais
inerentes as suas funcdes: enfermeiros, fisioterapeutas, professores de educagdo fisica,
técnicos de balneoterapia e outros,

6.2.6 O Director Clinico deverd propor & Administra¢io / Direcgfio do estabelecimento
termal um conjunto de indicadores de qualidade e satisfacfio, a partir dos quais se
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podera fazer o acompanhamento dos resultados alcangados, tanto a nivel interno, como
a nivel externo.

6.2.7 Os indicadores de qualidade, mais as reclamagdes e as sugestdes deverdo fazer

parte dos elementos a ter em linha de conta na avaliagio e projecgfio das estratégias a
levar a cabo pela Administragfo / Gestio.

6.3 Referéncias

Todas as recomendacdes estabelecidas neste capitulo estdo vinculadas aos servigos e
disposi¢des da legislacéio vigente.

6.4 Sistema de Controlo Operativo

6.3.1 Dever4 existir um encarregado do estabelecimento termal que reporte ao director
clinico e ao gestor que seja responsavel pela execugdio das normas e cumprimento das
regras estabelecidas.

6.3.2 Devera existir documentac¢fo das actividades de supervisdo que facilitem a analise
de qualquer situag¢do em tempo real ou a posteriori.

6.3.3 Compete ao Director Clinico:

a) Assegurar o cumprimento dos horérios das consultas, reduzindo ao minimo o
tempo de espera,

b) O acompanhamento das prescrigdes clinicas, sua execugdo, cumprimento e
seguimento de termalistas;

¢) A manuten¢do actualizada do ficheiro clinico dos utentes e das garantias de
privacidade;

d) Zelar pelo estado do material médico necessério e providenciar para a sua pronta
reposicdo;

e) Garantir que no estabelecimento termal e fora dele, sejam assegurados, os mais
rigorosos principios de ética e deontologia referentes a qualquer utilizador, por
todos os elementos técnicos e administrativos do estabelecimento termal.

6.3.4 Tal como em qualquer estabelecimento de saude, o estabelecimento termal dispde
de um livro de reclamacgdes, acessivel a todos os utentes. Para além deste, numa
perspectiva de avaliagfio interna, sera aconselhavel a existéncia de um documento (livro,
folheto) onde seja possivel averbar as sugestdes, de forma a possibilitar resposta e
analise interna.

6.5 Desempenho de Funcdes

Med.0: Requisitos Gerais

Med.0.1: Os espagos onde circulem termalistas tém que obedecer as normas relativas a
unidades de salde, consultorios e clinicas. Deverfo atender as acessibilidades,
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eliminagio de barreiras arquitectonicas, dimensdes dos espagos, materiais de
construc#o, arquitectura, equipamentos e materiais.

Med.0.2: A higienizacdo, a ilumina¢fo, a ventilacdo e a climatizagdio sfo sujeitos a
regras definidas.

Med.0.3: O estabelecimento termal deverd tendencialmente ser motivo de
informatizagdo administrativa e clinica. O arquivo informético do estabelecimento
termal possibilita a andlise e interpretagdo da evolugfo da frequéncia, da validade das
estratégias definidas e das proposicGes futuras.

Med.0.4: Cada Estabelecimento Termal devera ter um plano de accSes a adoptar em
casos de emergéncia e eventualmente um ‘kit’ de emergéncia médica com material e
equipamento a definir pelo Director Clinico de acordo com as necessidades do
Estabelecimento Termal.

Med.0.5: Os instrumentos para o diagndstico (reconhecimento) serdo preferencialmente
0s seguintes, sempre que os tratamentos especificos os requeiram:

¢ Esfingomanémetro;

¢ Fonendoscdpio;

¢ Balanca;

¢ Altimetro;

» Negatoscopio;

e Lanterna;

e Martelo de exploracgdo de reflexos;

» ‘Set’ otorrino em estabelecimentos termais com tratamentos especificos.

Med.0.6: Para além do exposto no artigo anterior, cada estabelecimento termal dispord
dos equipamentos necessarios de acordo com a especialidade especifica das suas dguas
minerais naturais.

Med.0.7: De acordo com a opinido do Director Clinico e as caracteristicas das aguas
minerais naturais e indicagdes terapéuticas prosseguidas, o estabelecimento termal
poderd dispor de medicamentos seleccionados a partir da seguinte listagem por

categoria:

a) Geral
e Antitérmicos analgésicos
e AINES
s Adrenalina
» Antibidticos de uso geral
* Antimicéticos
¢ Colirio oftalmoldgico
¢ Solugdes otologicas

b) Aparelho Respiratério e QORL

Broncodilatadores para inalagdo
s Corticoester6ides em Aerosol
¢) Cardiovascular
* Diuréticos
e Calcioantagonistas
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¢ Nitroglicerina
o Jecas

d) Sistema Nervoso
e Ansioliticos

e) Aparelho Digestivo
e Antiacidos
e Antidiarreicos
e Antieméticos

Med.1: Tratamento de emergéncias

Med.1.1: Durante o periodo de funcionamento do Estabelecimento Termal deverd
existir pelo menos uma pessoa habilitada com formagéo em técnicas de socorrismo.

Med.1.2: Todo o pessoal devera ter conhecimento da existéncia, do Plano de Acgdes a
adoptar em casos de emergéncia e dos procedimentos a adoptar.

Med.2: Servicos prestados ao Termalista

Med.2.1: A consulta e prescrigio médica serfio sempre obrigatérias e prévias ao
tratamento termal cumprindo o que este propdsito estiver definido no regulamento do
estabelecimento termal.

Med.2.2: Seja qual for o procedimento adoptado pela Direc¢do Clinica do
estabelecimento termal, as consultas deverfio garantir o seguinte:
a) Definir a prescri¢do terapéutica;
b) Descartar a existéncia de contra-indicacdes e/ou limita¢Ses as técnicas de
terapéutica

Med.2.3: O tratamento prescrito serd adequado 4 patologia do termalista. Considerar-se-
4 conforme com os requisitos do termalista quando este:
a) Seja informado sobre as técnicas de cura e as aceite;
b) Sempre que o pretenda, conhecer antecipadamente o prego do tratamento a
efectuar;
c) Estejam a disposi¢@io dos termalistas e publico o precério de tratamentos.

Med.2.4: Os servigos médicos definirfio os controlos intermédios de evolugfo do estado
de saude do termalista, tendo como base a patologia apresentada, a duracfio e
caracteristicas dos tratamentos, as complicagdes que surjam. Sempre que ©
balneoterapeuta tenha duvidas sobre as condigdes fisicas ou psiquicas do termalista
dever4 encaminhé-lo para os servigos clinicos.

Med.2.5; Finalizado o programa de tratamentos, os Servigos Médicos, nos casos em que
se considere conveniente, realizara a avaliacfo da cura termal, emitindo um relatério
informativo que deverd ser entregue ao termalista. No relatério deverfio constar no
minimo as seguintes informagdes:

a) Identificagfio do Termalista;

b) Filiagéo;

¢) Avaliacio no Diagnéstico;
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d) Tratamentos realizados;
e) Evolucdo do estado de satide e resultados;
f) Data e assinatura do médico.

Med.3: Manual de Tratamentos

Med.3.1: O estabelecimento termal devera dispor de um Manual de Tratamentos do
Estabelecimento Termal, proposto ou autorizado pelo Director Clinico, no qual estaréio
especificados os servigos, tendo em conta as técnicas (termais ou complementares).

Med.3.2: Os conteudos minimos do referido Manual serfio os seguintes:
a) Agentes termais utilizados;
b) Inventdrio das técnicas termais utilizadas quando aplicdvel:

e Pardmetros utilizados nas técnicas: temperatura, tempo, pressdo, litros de
agua etc....;

» Descrigfio do processo de aplicagfio da técnica, com a descri¢dio dos tempos
totais antes (da entrada do termalista) durante (aplicacdo da técnica
terapéutica) e final (higiene das instala¢Ges), quando aplicavel;

Indicacdes, contra-indicacdes e limitagdes da técnica;
Inventdrio das instalagdes existentes (que deverfio estar devidamente
sinalizadas) para a aplica¢do das técnicas termais.

Med.4: Horario de Atendimento ao Piblico

Med.4.1: O horério de atendimento dos servigos médicos ao piblico considerar-se-a
adequado quando:

a) Exista um hordrio fixo do consultério estabelecido pela Direcgdo do
estabelecimento termal de acordo com os Servigos Médicos, que esteja afixado
em local bem visivel ao publico;

b) Os termalistas com consultas pré-marcadas tenham conhecimento prévio do
turno ou horario em que serfo atendidos;
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7. REQUISITOS PARA OS SERVICOS
ACRESCENTADOS

Este capitulo sobre requisitos adicionais tem por objectivo definir os pardmetros
minimos através dos quais serdo geridos os servigos acrescentados ou colaterais dos
Estabelecimentos Termais.

Inclui as caracteristicas de qualidade e os requisitos internos aplicdveis aos servigcos

acrescentados do Estabelecimento Termal, nomeadamente os Servigos de Bem-Estar
Termal e outros.

7.1 Servicos de Bem-Estar Termal

7.1.1 Consideram-se Servigos de melhoria da qualidade de vida que, podendo
comportar fins de prevencdo da doenga, estdo ligados a estética, beleza e relaxamento e,
paralelamente, sfo susceptiveis de comportar a aplicagdo de técnicas termais, com
possibilidade de utilizagdo de &4gua mineral natural, podendo ser prestados no
estabelecimento termal ou em area funcional e fisicamente distinta deste;

7.1.2 Cada Estabelecimento Termal devera definir os procedimentos a adoptar no
acesso dos termalistas aos servigos de Bem-Estar Termal. Contudo considera-se como
requisito minimo exigivel aos termalistas que acedam aos programas de Bem-Estar
Termal, a obrigatoriedade de preenchimento de questionario de avaliagio do estado
geral de saude e assinatura de termo de responsabilidade antes do inicio de cada
programa;

7.1.3 Sempre que se justifique o termalista deverd ser submetido a uma entrevista
clinica antes do inicio de cada programa.

7.2 Gabinete de Estética

7.2.1 Todo o pessoal do gabinete de estética devera estar na posse de titulo de formag3o
adequado a fung@io bem como deverd beneficiar de acgdes de formagfo continua;

7.2.2 Deverdo ser mantidas e seguidas as normas de higiene préprias do centro de
estética com base nas recomendagdes do capitulo 10 — Limpeza e Higienizacao;

7.2.3 Sera exigido a cada representante da cada marca de produtos a apresentagdo por
escrito do certificado de homologacdo, registo sanitdrio e¢ condi¢Ses de aplicagdo ou
incompatibilidades dos produtos para uso e aplicagdo dos mesmos;

7.2.4 Os equipamentos disponiveis no gabinete de estética, terio o seu préprio
protocolo de controlo, manutengfio e processo de desinfec¢do. Estes procedimentos

%*'ng 31

Manual de Boas i;réticas



estardo disponiveis, através de manuais de funcionamento interno e controlo dos
mesmos, para o pessoal designado a essas tarefas;

7.2.5 A estrutura de funcionamento ¢ da responsabilidade de uma pessoa na
dependéncia do responsédvel pela gestio do Estabelecimento Termal,

7.2.6 Previamente ao lancamento de novos tratamentos que venham a ser
implementados, ainda que se tratando de tratamentos de bem-estar e nfo de tratamentos
médicos, devera ser cuvido o Director Clinico;

7.2.7 E também aconselhdvel ouvir o Director Clinico no processo de compra de
materiais necessdrios para este tipo de tratamentos;
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8. FICHAS DAS TECNICAS TERMAIS

8.1 Cura Hidropinica / Ingestio de Agua

8.1.1 Defini¢éio
Ingestdo oral de 4gua com periodicidade e dose (ritmo) determinado pelo médico

8.1.2 Indicacdes
o Afeccdes hepato-digestivas;
Doengas metabolico-enddcrinas;
Afecgdes nefro-urinarias;
Doengas cardiovasculares (hipertensgo arterial);
Anemias ferropénicas;

8.1.3 Prescricfio
e Da periodicidade e dose (ritmo) da ingestgo.

8.1.4 Técnica de Aplicacio
e O termalista deverd conhecer a dose, o horério e a periodicidade (ritmo) da
ingestdo de agua através de uma prescri¢éo clara.

8.1.5 Equipamento Basico

e Deveréd realizar-se com agua mineral natural com indicagfio especifica e
desde que se possa utilizar como 4gua de consumo;

* Sala ou espago especifico separado de outras zonas;
Torneira de saida de 4gua nas condi¢@es higiénicas que garanta a pureza
microbioldgica da agua;
Copos ou outros recipientes que deverdo ser de uso individual,

e Devera haver instala¢des sanitarias na proximidade.

8.2 Banhos

8.2.1 Definicdo
Imersdo, total ou parcial, do corpo ou parte dele, em 4agua termal.

8.2.2 Indicacdes

Afeccdes do aparelho locomotor;
Afeccdes metabdlico-enddcrinas;
Afecgdes nefro-urindrias;

Afecgdes dermatologicas;

AfecgGes das vias respiratérias € ORL;
Doengas nervosas;

Afeccdes hepato-digestivas;

Servigos de bem-estar termal.
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8.2.3 Prescriciio

Na prescri¢fio médica deve estabelecer-se o tempo e a temperatura tendo em
conta as caracteristicas da dgua, as condi¢des particulares de cada termalista
e o efeito que se pretenda obter.

8.2.4 Técnica de Aplicacio

Os banhos podem ser:

o Gerais

o Locais
= Pedilivios
= Manilivios
» Banhos de Assento (Semictpio)
= Etc. ...

o Simples ou Associados a Bolha de Ar, Carbogasosos, com Duche

Subaquaético, com técnicas de Massagem

Os banhos devem ser dados as seguintes temperaturas:
o Tépidos—33°a36°
o Quentes —37°a 40°

Os banhos deverfio ter a duracfo de 10 a 20 minutos consoante o efeito
pretendido e o estado geral do termalista.

Néo podem ser utilizados aditivos que alterem a composi¢io da agua,
excepto os que se destinam exclusivamente & desinfecgfio e aos Servigos de
Bem-Estar Termal (ex: Piscinas colectivas).

8.2.5 Equipamento Basico

Os banhos devem realizar-se com 4gua mineral natural em banheiras,
tanques individuais ou piscinas colectivas destinadas a tratamento;

A capacidade devera ser suficiente para permitir a imersdo completa, excepto
a cabega, do termalista na dgua;

O acesso deve ser facil dispondo de degraus e barras de apoio, para evitar
eventuais quedas;

Deve dispor de um sistema de alarme visivel que permita ao termalista avisar
o técnico de balneoterapia em caso de necessidade;

As cabinas de banhos ou salas devem estar suficientemente iluminadas e
dispor de um sistema de ventilagio;

Os equipamentos deverdo dispor de sistemas de controlo de tempo e
temperatura da 4gua.

8.3 Duches

8.3.1 Definicio
Os duches de 4gua mineral natural so técnicas que consistem na projecgdo de um
ou mais jactos de dgua em direc¢8o ao corpo do fermalista, com uma temperatura e
pressdo determinadas e varidveis em func@o da prescriggo médica.
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8.3.2 Indicacdes
o Afeccgdes do aparelho locomotor;
Afecgdes dermatoldgicas;
Afecgdes das vias respiratérias e ORL;
Patologias digestivas;
Patologia renal;
Doengas nervosas;
Servigos de bem-estar termal.

8.3.3 Prescriciio
o Deverd estabelecer o tempo, pressdo e temperatura do duche, tendo em conta
as condi¢des particulares do termalista.

8.3.4 Técnica de Aplicaciio
A aplicacio deve ser feita de acordo com uma técnica / protocolo pré-estabelecido
que o técnico que a realiza deve dominar.

Os Duches de Agua podem ser:

* Simples ou Associados (Duche subaquético, duche massagem, etc. ...)
¢ Duches gerais ou regionais;

e Duches de Pressgo:
o Muito Forte: Filiforme;
o Forte: Jacto pleno ou jacto quebrado;
o Meédio: Jactos paralelos ou duche em leque;
o Fraca: Crivo ou chuveiro.

e Aplicados com as seguintes temperaturas:
o Frios: <= 329
o Tépidos: 33°-36°%
o Quentes: 37°-40°;
o Duche escocés ou de contraste quente/frio.

¢ Aplicados com uma durag¢io entre 3 a 5 minutos, consoante o efeito
pretendido e o estado geral do termalista.

8.3.5 Equipamento Basico

e Tribuna ou pulpito de duche que permita a correcta regulagéio da temperatura
e da pressdio, com termémetro e manometro de controlo. Podem estar
disponiveis diferentes terminais ou boquilhas que permitam realizar
diferentes tipos de aplica¢@o do duche termal,

e A distincia minima de aplicag¢@o desde a saida até ao termalista deve ser de
trés metros;

e No caso de duches especiais como o duche circular, duche em coluna,
cervical, lombar, duche subaquético e outros, deve-se dispor de mecanismos
que permitam a sua correcta aplicacfo.

T 45
P

Manual de Boas Préticas



8.4 Aplicacgdes de Contraste

8.4.1 Definicéo
Aplica¢Bes nas quais se utilizam temperaturas varidveis, quentes e frias, de forma
alternada com duracéo e ritmo determinado.

8.4.2 Indicagdes
» Afeccdes do aparetho locomotor;
e AfecgBes cardiovasculares. Alteragdes venosas dos membros inferiores;
e Doengas nervosas;
o  Servigos de bem-estar termal.

8.4.3 Prescricito
e Definic8o do tipo de técnica aplicada;
o Indicagiio de temperaturas, tempos de alternéncia, forma de iniciar e
terminar.

8.4.4 Técnica de Aplicagiio
e Duches de contraste;
e Banhos gerais ou parciais de contraste;
e Peléides de contraste. Geralmente aplicam-se de forma parcial.

8.4.5 Equipamento Basico
o No caso de banhos de contraste devem existir dois ou mais recipientes ou
banheiras nos quais se utiliza agua mineral natural a temperaturas diferentes;
e No caso de duches de contraste (duche escocés) deve dispor-se de um sistema de
duches que permita uma alterndncia rapida da temperatura e um mecanismo de
controlo para a sua sequéncia,

8.5 Duche Massagem

8.5.1 Defini¢édo
Consiste na manipulagdo dos tecidos moles com finalidade terapéutica, mediante
estiramentos, amassamentos, estimulag@o, tonificagdo etc, sob duches de agua
mineral natural podendo utilizar-se um veiculo de massagem.

8.5.2 Indicagdes

Afecgdes do aparelho locomotor;
Afecgdes dermatoldgicas;

Afecges das vias respiratorias ¢ ORL;
Doengas nervosas;

Afecgdes hepato-digestivas;

Servigos de bem-estar termal.
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8.5.3 Prescricio

Indicar duracdo e temperatura;
Indicar as zonas que devem respeitar-se assim como as zonas de especial
incidéncia.

8.5.4 Técnica de Aplicagiio

As massagens podem ser:
o Aaticeluliticas reafirmantes: que ajudam a combater o efeito ‘casca
de laranja’ e eliminam a flacidez;
o Clinica manual: aplicagdo de pressdo com as méos. Analgésica,
relaxante;
o Drenagem linfatica: massagem manual que facilita a circulacéo;
o Relax: massagem manual suave, para relaxar os musculos;
Provoca um efeito sedante, relaxante muscular e melhora o atrofismo dos
tecidos;
A massagem deve realizar-se sob um sistema/protocolo preestabelecido que
deve ser do conhecimento do técnico que a aplica. As varia¢Ges possiveis
sobre esse sistema/protocolo serfio previamente descritas para cada
termalista pela prescri¢do médica;
A temperatura da 4gua ndo deve ultrapassar os 38° ¢ o tempo de duragdo
deverd oscilar entre os 10 e os 20 minutos, consoante o efeito e area
pretendida bem como o estado geral do termalista.

8.5.5 Equipamento Basico

As massagens devem realizar-se com dgua mineral natural;

Cabina ou cabinas especificas para a aplica¢8o das massagens;

A cabina deve dispor de uma mesa para massagem com as drenagens
adequadas para a evacuagdo da agua. Deverd dispor de um degrau que
permita subir com facilidade;

Sistema de duches sobre a mesa que permita regular a pressfo e as zonas a
tratar;

Sistema de controlo de temperatura, centralizado ou individual;

O ch#o da cabina deve estar dotado de inclinag¢8o e esgotos adequados para
evitar acumulacfo de agua;

As cabinas devem dispor de iluminag@io correcta e de um sistema de
ventilagdo;

A marquesa serd coberta por um lengol de material descartavel ou de
utilizagfio Unica para cada termalista;

Devem existir cabides para que o termalista possa colocar a roupa.

8.6 Vapores

8.6.1 Definicdo
Os vapores podem ser de origem natural e coletados em salas para isso
especialmente destinadas ou produzidos artificialmente por aparelhagem propria e
dirigidas a efeito geral ou local.
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8.6.2 Indicacbes

s Afeccdes do aparelho locomotor;
s Afeccdes das vias respiratorias e ORL;
e Doencas nervosas;
* Servigos de bem-estar termal.
8.6.3 Prescriciio

e Devera ter-se o maximo cuidado com as indicages terapéuticas e as contra-
indicagGes adaptadas a cada termalista;

o Indicar tempo e cuidados especiais a respeitar devidamente adaptados a cada
termalista.

8.6.4 Técnica de Aplicacio

s s vapores ou banhos de vapor podem ser:
o Gerais ou parciais;
o Em gruta ou estufas naturais ou artificiais;
o Em emanatério;
o Em sala colectiva, em caixa individualizada ou em aplicacgfo local.

e A aplicacdio deve ser realizada e vigiada de acordo com protocolo
preestabelecido por técnicos devidamente preparados.

8.6.5 Equipamento Basico

Equipamentos ja apetrechados com sistema de seguranca e desinfeccio;

Sala ou 4rea dotada de iluminagfio adequada e de sistema de controlo da
ventilag8o;, Neste caso devera existir antecdmara para protocolos de transi¢3o de
temperaturas, ventilada ¢ com material de suporte (cabides, cadeiras, etc...);
Sistemna de limpeza, duche ou chuveiro anexo para utilizagdo dos termalistas.

8.7 Peldides

8.7.1 Defini¢éo

S&do produtos formados por mistura espontanea ou artificial de uma 4gua mineral
natural, da 4gua do mar ou de lago salgado, com uma componente sélida
(organica ou inorgénica), e que se utilizam com fins terapéuticos na forma de
cataplasmas ou de banhos.

Existem peloides naturais (que tém origem natural através de formacdo e
sedimentacio da matéria orginica e da precipitagio dos elementos
mineralizantes da 4gua) e peldides artificiais (que se preparam através de
maturag@o de lamas ou argilas em 4gua mineral natural durante um determinado
periodo de tempo).

8.7.2 Indicacdes

Afecgdes do aparelho locomotor;
Afecgdes dermatoldgicas;
Doengas nervosas;

Servicos de bem-estar termal.
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8.7.3 Prescricfio
s Indicar tempo, temperatura e zonas a tratar;
e Assinalar as consideragdes especificas de cada termalista em particular.

8.7.4 Técnica de Aplicaciio
e Consiste na aplicagdo directa dos peldides a uma temperatura aproximada entre
0s 44° e os 45° nas articulagdes do termalista, sendo aplicagdo geral se abarcar a
maioria das suas articulag@es e aplicagfo local se apenas abrange algumas delas;
o Em dermatologia poderfio considerar-se as aplicagdes (em camada fina) a
temperaturas de 36°-37° graus.

8.7.5 Equipamento Bdsico

o Nos peldides, nas suas diferentes variedades, a componente liquida, deverd ser a
dgua mineral natural;

e A cabina deve dispor de uma maca na qual se realiza a aplicagfio dos peldides,
salvo nos casos em que nas aplicagdes parciais (p.ex. mfos ou pés), pode ser
suficiente dispor de recipientes com a capacidade suficiente para poder
introduzir a zona do corpo a tratar;

» O envolvimento realiza-se com cataplasmas de material descartdvel ou de uso
individual,

e Deverd existir sistema de limpeza do termalista, através de duche ou chuveiro,
apo0s a aplicag8o dos peloides;

* Todas as cabinas disporfio de sistema de controlo de tempo;

Existirdo escoamentos com a capacidade suficiente para eliminar os restos de
peldides e que permitam a correcta limpeza das cabinas.

8.8 Tratamentos das Vias Respiratorias e ORL

8.8.1 Definicéo
Técnicas termais que utilizam a dgua mineral natural para melhorar a mucosa do
aparelho respiratério e auditivo ou interferir com as respectivas alteragdes
funcionais existentes.

8.8.2 Indicagdes
s Afecces das vias respiratdrias e ORL.

8.8.3 Prescricdo
e Indicar tempos de aplicacéio e frequéncia;
* FEspecificacio das técnicas prescritas.

8.8.4 Técnica de Aplicacfio
s As técnicas podem ser muito variadas, irrigagSes e duches nasais, gargarejos,
duches faringeos, duches micronizados, nebuliza¢des individuais ou colectivas,
aerossois sonicos e ultrassénicos, electroaerossodis, vaporizagdes, inalagSes etc...
e Existem outras técnicas indicadas para patologias especificas que devem ser
realizadas obrigatoriamente pelo médico do Estabelecimento Termal: insuflagdo
endotimpénica, duche faringeo, politzer termal, drenagem de proetz etc...
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e Dependendo do grau de especializagdo de cada Estabelecimento Termal
utilizam-se mais ou menos técnicas relacionadas:
o Banhos;
o Estufa htimida;
o Piscina termal.

8.8.5 Equipamento Bésico

s Aparelhagem especifica para cada técnica;

e As técnicas termais realizam-se com 4dgua mineral natural salvo aquelas em que
se requer a utilizagdo de algum medicamento associado;

e (Cada técnica deve ser indicada com o seu nome correcto, definicfio e forma de
realizar a aplicag@o;
Deveré existir um sistema de medig&o de tempo;
Entende-se por terminais individuais aqueles que entram em contacto directo
com o termalista (boquilhas, olivas nasais, méscaras, tubos, etc...). Estes
poderdo ser de uma nica utilizacdo (descartaveis) ou reutilizaveis. Neste ultimo
caso, deve existir um sistema de desinfec¢fio apropriado;

o Todos os aparelhos devem dispor de um sistema de limpeza e desinfecgfio
diarios.

8.9 Estufa Hamida / Emanatério

8.9.1 Definiciio
E uma técnica hidrotermoterapeutica baseada na permanéncia do termalista dentro
de uma sala com uma humidade relativa elevada e temperatura normalmente no
superior a 42°.

8.9.2 Indicacdes

o Afeccdes do aparelho locomotor;
Afecgdes dermatoldgicas;
Afecgdes das vias respiratérias e ORL;
Doencas nervosas;
Servigos de bem-estar termal.

8.9.3 Prescricéo
o Indicacdo da duragfo, intervalos de descanso e aplicagfio ou nfo de contraste
térmico;
o No caso de estufas parciais, indicar a zona a tratar.

8.9.4 Técnica de Aplicagéo
¢ Consiste em introduzir-se o termalista numa sala com uma atmosfera quente,
normalmente néo superior a 42°, e humidade relativa muito elevada que favorece
a transmissdo de calor;
e No final ou em intervalos regulares, aplica-se um duche de agua fria que
interrompa a congestfo térmica e produza um estimulo geral para o organismo.
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8.9.5 Equipamento Basico

Realiza-se numa sala com condi¢des para a obtencdo de uma humidade elevada
proveniente da fragmenta¢fio da dgua mineral natural em pequenas particulas
bem como mediante a criagfo de vapor proveniente da d4gua mineral natural;

As dimensdes da sala serfio determinadas pelo niimero de pessoas que realizam a
aplicagdo num determinado momento, sendo a méxima afluéncia de uma pessoa
por metro quadrado;

A sala deve dispor de um sistema visivel de medi¢8o de tempo, temperatura e
humidade relativa;

E aconselhével que exista uma antecdmara com um duche ou outra forma de
aplicacfio de dgua fria e de limpeza;

Quando ¢ utilizada por vérias pessoas em simultidneo, devem estar expostas, em
lugar visivel, as normas de utilizac8o dessa aplicac¢io;

Diariamente devera proceder-se a limpeza e desinfec¢o de superficies.
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8.10 Piscinas

8.10.1 Definicio

Piscinas ou tanques terapéuticos sdo reservatdrios de d4gua mineral natural para imersio
corporal parcial ou geral, utilizando essencialmente os efeitos das propriedades fisicas
da 4gua tais como a temperatura, pressfo hidrostética, resisténcia hidrodindmica.

8.10.2 Indicacdes

afecgdes do aparelho locomotor;
doengas do sistema nervoso;
patologia vascular periférica;
servicos de bem-estar termal.

8.10.3 Prescricio

o Indicar a durac8o da sessfio de tratamento e periodicidade;
e Indicar se é tratamento individual ou colectivo em pequenos grupos sob
orientag@o de um terapeuta;

e Indicar quais os objectivos pretendidos com o programa de exercicios
ou de relaxamento;

o Mencionar cuidados especiais ou contra-indicaglio particular para
alguns exercicios ou posturas.

8.10.4 Técnica de aplicacio

e Temperatura entre 30° e 36° podendo ser inferior para imersdes parciais
(corredor de marcha);

e O numero maximo de utilizadores que podem ser admitidos em simultineo na
piscina deve ser de 1 utilizador por 3 m2 de plano de agua;

e Tratamento individual ou em pequenos grupos realizando programa
de exercicios ou actividades sob orienta¢do dum terapeuta;

e Duche subaquatico geral ou regional aplicado por um técnico segundo a
prescrigfio médica ou hidromassagem automatica;

o Os termalistas devem usar touca para o cabelo e fato de banho. Devem passar
por duche com possibilidade de ensaboamento e pediluvios desinfectantes antes
de entrar na piscina e depois ao sair dela.

8.10.5 Equipamento

Y

¢ As piscinas devem ter uma volumetria adequada & execu¢do de técnicas de
cinesiterapia tendo em conta o tipo de populagio a que se destinam e 0 numero
de termalistas a servir;

e A sua utilizagdo simultdnea por mais de um termalista obriga a que a 4dgua, para
além de estar desinfectada, possua um poder desinfectante residual constante e
que sofra recirculaggo, filtragem e substituicio frequente;

e A agua mineral natural tratada deve manter a transparéncia e nfo ser irritante
para pele e mucosas;
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Manual de Boas Praticas



o As paredes de contorno das piscinas devem ter superficies lisas, nfio abrasivas e
anti-derrapantes com tons claros que realcem a transparéncia da d4gua. Ndo deve
haver mudancas bruscas da inclinagdo do fundo. Recomenda-se a profundidade
entre 0,80 ¢ 1,40 m para tratamento de adultos;

e Os circuitos de entrada e saida deverfo ter condigdes de facil acesso a pessoas
portadoras de deficiéncia motora e facilitar a evacuaclio em situagles de
emergéncia,

e A acessibilidade aos tanques deve possibilitar a entrada e saida da agua com
seguranga para pessoas com deficiéncia motora, nomeadamente com rampas e
elevadores;

Quer as escadas quer as rampas devem possuir corriméo e piso anti-derrapante;
Desaconselham-se as escadas verticais. Acessérios fixos para suporte dos
utentes como barras para suporte € para treinos funcionais (treino de marcha por
€Xx.);

s Acessorios moveis utilizados como auxiliares de treinos e exercicios aquéticos
(bolas bastdes placas flutnadoras, placas de resisténcia , barbatanas, etc.) devem
ser de material resistente & 4gua de superficies lavaveis;

e Todos os acessorios fixos ou méveis devem permitir operacGes de desinfecgdo
em todas as superficies;

e AcesséOrios de seguranca tais como bdias e coletes flutuadores. Aparelhos de
hidromassagem , duches subaquaticos;

» Deve dispor de sistema visivel de medi¢do do tempo e da temperatura da aguae
ainda de cabides em numero suficiente para que o grupo de termalistas em
tratamento simultdneo possa colocar a roupa,

e A zona de chuveiros devera estar colocada o mais proximo da entrada e
saida da 4rea de tratamento de modo a permitir um fécil e sequencial
acesso, interpondo-se sempre enfre a area de tratamentos e a 4area de
vestidrios e sanitarios.

8.11 Medicina Fisica e Reabilitacio

e Ver Legislacdo e Manuais de Boas Praticas vigentes.

8.12 Técnicas Complementares

e Ver Legislagdo e Manuais de Boas Praticas vigentes.
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9. RECURSOS HUMANOS

9.1 Objecto e alcance

9.1.1 O presente capitulo de recomendagbes para os Recursos Humanos do
Estabelecimento Termal — Pessoal Técnico e de Servigos — define os parametros
minimos através dos quais devera ser gerida a drea de recursos humanos do
Estabelecimento Termal.

9.1.2 Tem como objectivo definir as caracteristicas de qualidade e os requisitos internos
aplicaveis & gestdo de recursos humanos do Estabelecimento Termal quaisquer que
sejam os servigos que oferecem.

9.1.3 Os requisitos que se estabelecem neste capitulo sZo aplicaveis de forma geral aos
Recursos Humanos do Estabelecimento Termal:

RH.0: Requisitos Gerais

RH.1: Gestdo de Recursos Humanos

RH.2: Recursos Materiais

RH.3: Gestfo de Recursos Externos

RH.4; Organizagio e Coordenago

RH.S5: Processo de Selec¢@o Interno e Externo
RH.6: Formagdo

RH.7: Seguranga e Prevencg@do de Riscos Laborais
RH.8: Representante da Direccéio

9.2 Responsabilidades

9.2.1 A Direcgfio do Estabelecimento Termal com o apoio da Direccdo de Recursos
Humanos, se existir, deverd definir as caracteristicas especificas de qualidade e os
requisitos do departamento de Recursos Humanos ou dos servigos de pessoal.

9.2.2 A Direc¢iio do Estabelecimento Termal poderd designar uma pessoa que
independentemente de outras fungdes, assegure o servigo e coordenagéio dos Recursos
Humanos do Estabelecimento Termal respeitando as instru¢Ges previstas para alcangar
os niveis de qualidade definidos neste capitulo e que assumird o cargo de Coordenador
de Recursos Humanos ou Chefe de Pessoal ou designagdo equivalente.

9.2.3 Para poder desempenhar as suas responsabilidades correctamente o pessoal afecto
a0 departamento de recursos humanos ou servicos de pessoal, contard com formagfo
necessaria nas seguintes 4reas:

a) Técnicas para o correcto desempenho das suas fungdes;

¢) Relagdes Interpessoais;

d) Seguranga e Higiene;

e) Idiomas se necess4rio;

f) Prevencéo de Riscos Laborais;
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9.2.4 Todo o pessoal do Estabelecimento Termal deverd estar devidamente qualificado
para as func¢des/responsabilidades que desempenha.

9.2.5 Todo o pessoal deverd conhecer o contelido das presentes recomendagdes e
receber formacgdo sobre o modo de gestdo do seu departamento ou area a que pertence.

9.2.6 O responsavel de RH ou chefe de pessoal, de acordo com a politica e objectivos da
empresa, definird um conjunto de indicadores de qualidade a partir dos quais sera feito o
seguimento em relagfio as responsabilidades e nivel de satisfacfio alcangado pelo
termalista interno e externo no que diz respeito ao pessoal,

9.3 Sistema de controlo operativo

9.3.1 A pessoa responsavel pelos servigos de pessoal desempenhard as seguintes
fungdes de supervisio:
a) Assegurar-se que sdo cumpridos os horarios de atendimento ao termalista;
b) Assegurar que o material utilizado pelo pessoal para a execucfo das suas tarefas
se encontra em perfeitas condigGes;
¢) Que o atendimento aos termalistas ¢ desempenhado correctamente;
d) Que o pessoal com acesso a dados médicos e/ou de tratamentos mantenha a
devida confidencialidade;
€) Que o pessoal respeita ¢ todo 0 momento a ética profissional propria ao
desempenho das suas fungdes.

9.3.2 Durante o horario de atendimento ao termalista a pessoa responsével estara atenta

ao funcionamento do servigo e tomara as iniciativas que considere convenientes e que
estejam ao seu alcance para assegurar o correcto atendimento ao termalista.

9.4 Desenvolvimento de Funcdes

RH.0: Requisitos Gerais

RH.0.1: Ao pessoal médico que desempenhe fungdes no Estabelecimento Termal
exigir-se-4 qualificagfo prevista na Legislagdo sectorial;

RH.0.2: O restante pessoal devera dispor de certificados ou diplomas que acreditem a
sua capacidade, sempre que possivel;

RH.0.3: No departamento de RH / Pessoal existirio fichas de todo o pessoal, de
preferéncia em formato electrénico;

RH.0.4: Nas instala¢des do Estabelecimento Termal, sempre que possivel, haverd uma
area destinada a reunides de pessoal;

RH.0.5 Cada Estabelecimento Termal devera dispor de uma sala de descanso para o
pessoal que preferencialmente se deverd localizar préxima da zona de vestuarios.
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RH.1: Direcgfio e Gestdo de Recursos Humanos

RH.1.1: A Direcgdo de Recursos Humanos ou o responsével do Servigo de Pessoal,
deverd definir os requisitos e critérios a aplicar na seleccio de pessoal para
determinados postos de trabalho ou fun¢Ges chave nos servigos prestados ao termalista;

RH.1.2: A Direcgdo devera identificar as fungdes que pelas suas caracteristicas devem
ser efectuadas por pessoal devidamente qualificado ou acreditado para tal actividade;

RH.1.3: Com base na tipologia de termalistas deverdo ser definidas as pessoas com
habilitagSes em idiomas, para que estejam habitualmente em contacto com termalistas
estrangeiros;

RH.1.4: O processo de selecgdo de um novo funcionario no Estabelecimento Termal
deverd estruturar-se através das seguintes etapas:
a) Recrutamento, para o qual se utilizardo as vias mais habituais: centros de
emprego, escolas e centros de formag#o, entre outros;
b) Avalia¢fio da capacidade dos diferentes candidatos;
c) Avaliagdo de outros requisitos como por exemplo: valores, personalidade entre
outros;
d) Seleccfio dos candidatos mais adequados.

A incorporagiio de um novo funciondrio devera ser precedida de um periodo de
formacdo no qual sejam explicados os niveis de servigo que se oferecem aos termalistas
¢ as normas de conduta que deverfo ser aplicadas para uma perfeita integracdo no posto
de trabalho. Para facilitar o processo de integra¢@o, o Estabelecimento Termal devera
dispor de um documento em que estejam definidos os aspectos basicos do mesmo e das
fungdes a desempenhar pelo novo elemento para uma eficaz e rapida integragfo.
(Manual de Acolhimento). Na contratagdo de pessoal temporario ou eventual, em
especial nas épocas de maior movimento de termalistas, devera estar definido um nivel
minimo de formag¢fo para os novos funciondrios para que estejam sempre assegurados
os niveis de qualidade desejada.

RH.1.5: A Direcgfio, ou o Director de Recursos Humanos ou o responsavel pelos
Servigos de Pessoal do Estabelecimento Termal, deverd definir um plano anual de
formag#o nas &reas ou especialidades que possam afectar a qualidade do servigo ou a
satisfacdo do termalista.

RH.1.6: A Direc¢fo devera estabelecer um sistema de comunicagdo interno que permita
assegurar que todas as pessoas recebam pontualmente informac#o sobre o resultado dos
servigos e do grau de satisfagdo do termalista. O sistema devera permitir que as
sugestbes e comentarios dos funciondrios sejam analisados pela Direccdo e respondidos
pontualmente.

RH.1.7: Deverd existir um organigrama funcional actualizado.
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RH.1.8: A direcgdo de Recursos Humanos ou o responséavel pelos Servigos de Pessoal,
deverd estabelecer os requisitos de polivaléncia de funciondrios para assegurar a
continuidade do servigo com os niveis de qualidade estabelecidos, perante qualquer
situagfio imprevista.

RH.1.9: A Direcgio de Recursos Humanos ou o responsavel pelos Servigos de Pessoal,
devera assegurar que os funcionérios possuem formag¢fo e/ou qualificagfo necessédria
para as actividades que realizam, incluindo a polivaléncia para os diferentes postos de
trabalho.

RH. 1.10: Os funciondrios que estejam em contacto com o termalista deverdo
apresentar-se com uniforme e com uma placa identificativa ou similar, que contenha o
nome e fungéo.

RH. 2: Recursos Materiais e Recursos Humanos

RH.2.1: A organizacdo do estabelecimento termal deverd contar com os seguintes
recursos materiais ¢ humanos:
a) Adequados para:
* A execucdio das actividades produtivas do Estabelecimento Termal;
® A Gestdo de Recursos Humanos;
¢ A Gestdo econdmico-financeira;
¢ A Gestéio Comercial e de Marketing,

b) Assegurar a correcta capacitagfo profissional das pessoas designadas para cada
funco mediante a gestdo das actividades de formac&o.

RH.2.2: A Direcgiio de RH ou o responsavel pelos Servicos de Pessoal deverd
identificar os recursos materiais necessarios para levar a cabo as actividades habituais,
assegurando que a todo 0 momento 0s servigos prestados se juntem as caracteristicas da
oferta.

RH.3: Gestdo de Recursos Externos

RH.3.1: A Direc¢éio de RH ou o responsavel dos servigos de pessoal, devera definir um
sistema pelo qual serfio estabelecidos os requisitos relativamente as empresas de
trabalho temporario ou a servigos contratados que tenham incidéncia na qualidade
global do estabelecimento termal.

RH.3.2: Quando os servigos que se prestam no dominio do Estabelecimento Termal
afectem a qualidade e nfo sejam assegurados internamente através da gestdo do
Estabelecimento, a Direc¢8o de RH deve controlar através de inspecges, reclamagdes,
queixas ou questionarios de medigdo da satisfacdo do termalista, o nivel de qualidades
desses servigos e informar os seus responsaveis dos casos de insuficiéncias a nivel de
qualidade, devendo reporta-los aos responséveis.
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RH.4: Organizacdo e Coordenaciio

RH.4.1: A Direc¢do de RH ou o responsavel da 4rea de pessoal quando necessario,
devera definir um sistema de reparticdo de fungGes e responsabilidades entre as distintas
unidades de servigo ou fungdes, que deverfo estar devidamente formalizadas e
documentadas.

RH.4.2: A Direc¢do de RH ou o responsdvel da drea de pessoal, deverd designar uma
pessoa que assuma a responsabilidade sobre todos os servigos do Estabelecimento
Termal na sua auséncia.

RH.4.3: Cada servigo devera dispor de uma relagdo das fungSes e responsabilidades
atribuidas, identificando as respectivas inter-relacdes com outras unidades de servico.

RH.4.4: A Direc¢do definirda mecanismos adequados, como poderdio ser reunides
periddicas, para executar a adequada coordenaco entre as distintas unidades de servigo
ou fun¢des e especialmente para resolver possiveis conflitos. A existéncia e forma
destes mecanismos serdo formalizadas documentalmente.

RH.4.5: Qualquer que seja o esquema organizativo do Estabelecimento Termal, a
Direcgfio do Estabelecimento Termal deverd designar (ou assumir directamente) uma
pessoa que, independentemente de outras fungdes, tenha as seguintes fungdes e
responsabilidades:
a) Identificar e registar qualquer problema com a qualidade dos servigos;
b) Iniciar a actividade para prevenir que ocorram condi¢des adversas a qualidade
de servigo desejada;
¢) Controlar o desenvolvimento dos servicos sob condigdes adversas a qualidade,
até resolugfio das mesmas;

RH.5: Processo de Selecciio Interno e Externo

RH.5.1: A seleccdo de pessoal deverda ser feita pela Direccdo do Estabelecimento
Termal.

RH.5.2: A Direcgio do Estabelecimento Termal ou a Direc¢iio de RH ou o responsavel
pela area de pessoal, deverd ter claro o perfil de trabalhador para cada posto de trabalho;

RH.5.3: A selec¢fio de técnicos e directores de nivel superior poderd resultar de
processo interno ou recorrendo a uma empresa externa especializada na selecgdo e
recrutamento. Devera seguir-se o procedimento de pelo menos seleccionar um minimo
de trés candidatos, sempre que o processo de selec¢cfo o permita, antes de proceder a
selecgdo definitiva.

RH.6: Formacéo

RH.6.1: O estabelecimento termal deverd gerir a formagdo profissional dos recursos
humanos baseando-se no seguinte:
o Diagndstico das necessidades de formagdo;
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e Planificagdo das accGes formativas.

RH.6.2: O director de recursos humanos ou o responsavel pela drea de pessoal do
estabelecimento termal serd o responsavel pela aprovag@o do plano anual de formacéo
ajustado as necessidades do pessoal, para assegurar a formag¢fo mais adequada.

RH.6.3: Devera ser estabelecido um prazo para a apresenta¢dio de propostas dos cursos
de formagfo necessarios. Os pedidos de formag3o profissional deverdo ser enderegados
em primeiro lugar ao centro de formagfo profissional especializado no sector de
actividade termal.

RH.6.4: No estabelecimento termal serd desejivel a existéncia de uma sala com
condig¢Bes para albergar cursos de formagéo profissional;

RH.6.5: Os técnicos de balneoterapia, com responsabilidade no sector dos banhos e
duches, deverdo ter formagado obrigatdria em primeiros socorros.

RH.6.6: A Direc¢do do Estabelecimento Termal ou a Direccéio de RH ou o responsavel
pela 4rea de pessoal, juntamente com os diferentes departamentos do Estabelecimento
Termal deverfio proporcionar formagio profissional necesséria para que os empregados
do estabelecimento possam manter adequado nivel de qualidade na prestagfio dos
respectivos servicos. Entre os temas de formacdo, para além dos especificos das suas
fungdes, deverdo constar os seguintes:

a) Formulas de cortesia e trato com o termalista;

b) Critérios e recomendagdes de qualidade para cada tipo de servigo. Processo de

prestacdo de servico e controlo;

¢) Idiomas;

d) Informatica;

e) Gestfo ambiental no estabelecimento termal,

RH.7: Seguranca e prevenc¢iio de riscos laborais
RH.7.1: A direc¢o de recursos humanos do estabelecimento termal deverd implementar

todas as medidas necessdrias para assegurar que se cumpre a normativa vigente em
relacfo a seguranca e saude dos seus termalistas e de todos os recursos humanos.
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10. HIGIENIZACAO [LIMPEZA E DESINFECCAO]

10.1 Objectivos e Alcance:

O presente capitulo de recomendagdes de limpeza e higiene tem por objectivo definir os
pardmetros minimos através dos quais deverd ser gerido e dirigido o servigo de limpeza
dos estabelecimentos termais.

Inclui as caracteristicas de qualidade e os requisitos internos aplicaveis aos processos de
limpeza e higiene do Estabelecimento Termal quaisquer que sejam os servicos que
prestam.

Os requisitos que se estabelecem neste capitulo sfio aplicaveis de forma geral aos
servi¢os de limpeza e higiene do Estabelecimento Termal. Incluem-se os seguintes:

Hig.0: Requisitos Gerais

Hig.1: Limpeza e higiene das zonas de banhos individuais

Hig.2: Limpeza e higiene de zonas comuns, tratamentos gerais, vestidrios, servicos e
galerias de banhos

Hig.3: Limpeza e higiene das zonas administrativas, de dcio, bar, jardins e acessos ao
Estabelecimento Termal

Hig.4: Limpeza e higiene do pessoal sanitério

Hig.5: Limpeza e higiene do termalista

Hig.6: Lavandaria de roupdes e toalhas

Hig.7: Documentagdo e registos

10.2 Responsabilidades

10.2.1 A direc¢do do Estabelecimento Termal podera designar uma pessoa, para
assegurar o servi¢o de limpeza e higiene do Estabelecimento Termal, respeitando as
instru¢Oes previstas para alcangar os niveis de qualidade definidos neste capitulo,

10.2.2 Os servicos de limpeza contemplarfo, em fungdo do tamanho do
Estabelecimento, as funcionalidades ou especialidades que sejam necessarias para
assegurar a continuidade e qualidade de servigo.

10.2.3 Todo o pessoal afecto aos servigos de limpeza e higiene conhecera os contefidos

das presentes recomendacgdes e devera ter recebido formagdo sobre o modo de aplicagdo
das mesmas no seu Estabelecimento Termal.

10.3 Sistema de Controlo Operativo

10.3.1 A pessoa responsavel por cada um dos servigos realizard as tarefas de supervisdo
necessarias para assegurar o cumprimento das recomendag¢des que se definem no ponto
10.4.
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10.3.2 As actividades de supervisdo deverdo ser devidamente documentadas, de maneira
a que seja possivel realizar o seguimento dos indicadores de qualidade nos diferentes
servicos. Os resultados deverdo ser sempre divulgados junto de todo o pessoal afecto
aos servigos de limpeza e desinfecgfo.

10.3.3 A supervisdo dos servigos de limpeza terd, no minimo, as seguintes fung¢des:
a) Que tanto as zonas comuns, como as de tratamento individual, estejam
devidamente limpas ou higienizadas;
b) Que existam conjuntos suficientes de toalhas e outros materiais indispensaveis
para o atendimento aos termalistas;
¢) O cumprimento das rotinas de limpeza estabelecidas.

10.3.4 Pelo menos duas vezes por dia a pessoa responsavel pelos servigos de limpeza e
higiene devera confirmar;

a) Que no hall de entrada do Estabelecimento, nos corredores, nas escadas, nas
salas, nas 4reas de servigos adicionais e lavabos das zonas comuns sdo
cumpridos os requisitos de higiene e limpeza estabelecidos.

b) Que o funcionamento da iluminacfio ¢ de outros equipamentos das zonas
comuns decorre sem problemas;

¢) Que se cumprem os requisitos definidos para a preparacfo das salas e zonas de
banhos.

10.3.5 Quando os servigos de lavandaria sfo realizados internamente a pessoa
responsavel por este servico verificara:
a) Que foram realizados todos os servigos previstos no horario estabelecido;
b) Que todas as roupas cumprem com os requisitos de limpeza estabelecidas para
os servigos prestados ao termalista;
c) Que se cumprem as especifica¢des do programa de lavagens e secagem;
d) Que o manuseamento da roupa e o estado das instala¢cGes responde aos
requisitos estabelecidos;

10.3.6 No caso em que os servigos de lavandaria sdo subcontratados externamente, o
responsavel de servigo verificara:
a) Que foram recebidas todas as roupas correspondentes a esse dia, de acordo com
os acordos estabelecidos com a empresa prestadora desse servigo;
b) Que todas as roupas cumprem com os requisitos de limpeza estabelecidas para
0s servigos prestados ao termalista.

10.3.7 O responsavel do servigo de limpeza e desinfec¢dio pord permanentemente a
disposig¢éo de todas as pessoas a seu cargo, um livro de incidéncias onde poderfio ser
anotadas todas as actividades relevantes que tenham ocorrido. O tipo de ocorréncias a
registar seréio;

a) Reclamagdes e sugestSes dos termalistas internos;

b) Incumprimentos com o termalista interno;

¢) Outras incidéncias.

10.3.8 As informagles recolhidas serfo analisadas mensalmente e as respectivas
conclusdes apresentadas as pessoas que integram o servi¢o e aos responsaveis de outros
servigos se se justificar.
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10.3.9 Durante o horario de maxima actividade, a pessoa responsavel do servigo de
limpeza e desinfec¢8io zelard sempre pelo correcto funcionamento do mesmo e tomara
as medidas que considere adequadas e ao seu alcance para o correcto atendimento ao
termalista.

10.4 Desempenho de Funcdes

Hig.0: Requisitos Gerais

Hig.0.1: Devera existir um plano de higiene preventiva de instalagdes no qual estejam
descritos que sisternas garantirio aos termalistas, tanto nas instalages para uso
individual como nas de uso colectivo, a auséncia de contamina¢do patogénica na
aplicagfo das técnicas de tratamento médico. No minimo um plano de higienizacéo
contemplara;

a) O manual de higiene do Estabelecimento Termal;

b) Registos analiticos — analises bacteriologicas — com a periodicidade definida na

legislagdio vigente.

Hig.0.2: Devera existir um programa de controlo microbiolégico da dgua validado e de
acordo com a legislagfio vigente.

Hig.0.3: O servigo ao termalista no que se refere a limpeza e higiene devera observar os
seguintes requisitos especificos:

a) O trato com o termalista sera amével, formal e respeitoso;

b) O servigo devera ser fidvel e sem erros;

¢) O pessoal deverad ter capacidade de resposta as solicitagBes dos termalistas e
responder satisfatoriamente a situa¢des imprevistas;

d) O pessoal devera estar disponivel para servir de maneira competente;

e) O servigo deverd estar organizado e ser desempenhado com eficécia;

f) O servigo devera ser realizado com prontiddo e diligéncia,

g) Existam normas de cortesia conhecidas por todo o pessoal;

h) O aspecto do pessoal seja cuidado, higiénico devendo estar fardados de forma
funcional e limpa, bem como devendo ostentar uma placa com a respectiva
identificacéo e func#o;

i) O pessoal de contacto com o termalista tenha o cabelo em devidas condigGes de
higiene;

j) O pessoal mantenha posturas e atitudes correctas e respeitosas com o termalista
e ndo fume nas zonas publicas;

k) O pessoal preveja e antecipe reclamacSes de termalistas ou visitantes e analise e
disponibilize todos os meios para resolver lidar e resolver as reclamagdes;

1) Actue com a méxima diligéncia com o objectivo de evitar perturbagdes durante
as tarefas que tém de desempenhar. Que o tom de voz seja baixo e nfio interfira
com o descanso dos termalistas;

Nos procedimentos de limpeza serfio utilizados os produtos e utensilios que assegurem
uma desinfeccdo e limpeza eficazes. Adicionalmente terd de se considerar como
varidvel importante o tipo de cheiro que emanara da utilizacio de determinados
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produtos, procurando sempre obter-se uma sensa¢do de limpeza no ambiente e cheiro
agradavel.

Na selecgdo de produtos ter-se-0 em consideragfio os seguintes critérios relativos ao
ambiente do Estabelecimento Termal:

Hig.1: Limpeza e higiene das dreas de banhos individuais

Hig.1.1: As 4reas de banhos individuais deverdo ser limpas e desinfectadas sempre
antes ou no final de cada dia. Esta limpeza serd profunda e realizada quando j& ndo se
encontrem termalistas no Estabelecimento Termal e devera ser uma limpeza profunda.

Hig.1.2: Dever-se-4 ventilar e secar as paredes e solos sempre que possivel;

Hig.1.3: Deverd ser verificado todo o material que possa estar deteriorado pela
humidade;

Hig.1.4: A banheira ou outros equipamentos utilizados deverdo ser limpas sempre que
um termalista termine a respectiva utilizaggo;

Hig.1.5: A zona de banhos individuais serd considerada limpa sempre que:
a) Tenha sido ventilada e o chiio e paredes estejam secas.
b) N&o existam vestigios de sujidade nos cantos, paredes, mobilidrio, espelhos e
janelas;
¢) Os ralos estejam desinfectados e limpos;

Hig.2: Limpeza e higiene da zona de servicos termais

Hig.2.1: As &reas comuns tais como a galeria de banhos, gabinetes de duches, vestiarios
e zonas de tratamentos deverdo ser limpas e desinfectadas sempre no final do dia.

Hig.2.2 As zonas comuns serfio consideradas limpas e desinfectadas quando:
a) Tenha sido devidamente desinfectada com produtos adequados de acordo com o
plano de limpeza e higiene definido;
b) Tenham sido devidamente ventiladas ndo havendo vestigios de humidade na
medida do possivel;
c) Nao existam vestigios de sujidade;

Hig.2.3: Na zona de piscina, devera existir um servigo de limpeza permanente;
Hig.2.4 Os sanitarios situados nas zonas de tratamentos deverdo ser limpos obedecendo
a um plano sistematico de limpeza, de pelo menos trés vezes por dia e no final da

jornada.

Hig.2.5 No inicio de cada dia de actividade do Estabelecimento Termal os sanitérios
deverdo estar limpos, desinfectados, ventilados e sem cheiros.

Hig.2.6 Os sanitérios da zona de tratamentos estarfo limpos e higienizados sempre que:
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a) Os caixotes de lixo estejam vazios;

b) Nio existam restos de sujidade nem humidade no chéo, paredes e equipamentos
sanitarios;

¢) No caso de se utilizarem toalhas de algoddo serdo de utilizagdo unica por
termalista, estando disponiveis em nGmero suficiente para assegurar o
funcionamento normal;

d) Os materiais consumiveis deverdo ser em quantidade suficiente para assegurar o
funcionamento normal;

e) Os elementos como torneiras, iluminagio e outros deverdo funcionar
correctamente e deverdio ter aspecto brilhante. Os espelhos e outros elementos
metalicos nfo deverdo apresentar um aspecto picado;

Hig.3: Limpeza e higiene de zonas administrativas, de descanso e de acessos ao
Estabelecimento Termal

Hig.3.1: As zonas nfo afectas a tratamentos ou praticas termais como por exemplo, as
zonas administrativa, bar ou cafetaria, salas de espera, administrativa, sala, corredores,
etc. deverfo ser limpos no final ou antes de se iniciar novo dia de actividades. A
limpeza deverd ser efectuada no minimo uma vez por dia.

Hig.3.2 As zonas comuns serdo consideradas limpas quando:

a) Tenham sido convenientemente ventiladas;

b) Os caixotes de lixo estejam vazios e limpos;

¢) Nio existam vestigios de pé ou sujidade no solo, paredes, mobilidrio e vidros;

d) Todos os elementos relacionados com iluminagfio, ar condicionado e outros
funcionem devidamente;

e) A disposi¢do de pegas de mobiliario e acessorios correspondam a funcionalidade
prevista.

Hig.3.3: Os jardins e 4reas verdes, e as zonas de acesso ao Estabelecimento Termal
deverdo estar limpos de folhas, papéis e outro tipo de sujidade. Os jardins e areas verdes
dever@io estar cuidados e regados devendo apresentar bom aspecto geral,

Hig.3.4: Os acessos deverdio estar limpos e a sinalética limpa e em bom estado. A
iluminacfio deverd ser adequada e os respectivos suportes estarem em bom estado e
limpos

Lim.4; Limpeza e higiene do pessoal Balneoterapeuta

Hig.4.1: O pessoal deverd apresentar-se de uniforme com roupa e calgado adequado as
fungdes.

Hig.4.2: O pessoal deverd dispor de vestudrio para mudanga de roupa deixando ai todos
os objectos que ndo sejam necessarios as suas tarefas;

Hig.4.3: Estardio devidamente identificados com uma placa com nome e cargo;
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Hig.4.4: Estario perfeitamente informados sobre os produtos que utilizam para a
desinfecgdo e limpeza,

Hig.4.5: Recomenda-se em técnicas como a massagem, a utilizagdo de um sabonete
anti-séptico sempre que se verifique a mudanga de termalista.

Hig.5: Recomendacdes sobre a limpeza e higiene do termalista

Hig.5.1: O Estabelecimento Termal garantira a correcta informagdo sobre as normas de
higiene que o termalista deverd cumprir, evidenciando que o acesso 4 drea de
tratamentos devera ser feita sem objectos pessoais como joias, reldgios entre outros,
sendo recomendavel a utilizac8o de calgado anti-derrapante estando proibido o acesso
com calgado que se traz da rua. O Termalista devera ser informado pontualmente das
normas de limpeza a observar nos dias de tratamento

Hig.5.2: Nas piscinas dever4 ser obrigatoria a utiliza¢do de touca;

Hig.5.3: Os visitantes que nfo sejam termalistas deverfio observar o horério de visitas
fixado e deverdo usar protectores de calgado ao entrar nas zonas de tratamento.

Hig.6: Lavandaria

Caracteristicas do servico

Hig.6.1: O servigo de lavandaria podera ser proprio ou subcontratado. Em qualquer dos
casos, o Estabelecimento Termal dispord de instalagdes apropriadas para o
armazenamento em separado de roupas sujas e limpas, de modo a que em nenhum
momento as roupas estejam espalhadas no chéo;

Hig.6.2: A roupa suja devera ser retirada dos vestidrios convenientemente colocada em
bolsas, sacos, ou recipientes destinados para esse efeito evitando que sejam atiradas ao
chdo nos corredores e escadas;

Hig.6.3: As roupas sujas (excepto toalhas) deverfio ser enviadas no mesmo para serem
lavadas;

Hig.6.4: As toalhas deverfio ser lavadas num prazo de 36 horas desde o momento em
que sfo recolhidas;

Hig.6.5: Para poder atender com regularidade os pedidos da recepgio do
Estabelecimento Termal, devera estar sempre disponivel um stock minimo de roupas
preparadas para serem utilizadas, correspondendo ao pedido de dois dias de muda de
roupa (por rotagdo e saida de termalistas), em épocas de maxima ocupacio;

Hig.6.6: Uma peca de roupa serd considerada limpa e pronta a utilizar pelo termalista
quando:

a) Nio apresente manchas;

b) A textura seja agradével ao tacto;

¢) Cheire a limpo;
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d) Esteja devidamente passada;

Processo de Prestacdo do Servico

Hig.6.7: As instalagGes dedicadas & lavagem, secagem e passagem de roupdes e toalhas
deverdo estar equipadas com o mobilidrio necessério para uma correcta colocagfo e
classificagdo da roupa;

Hig.6.8: Dever-se-a4 evitar que as roupas sujas e molhadas fiquem depositadas na
lavandaria, quando este servigo existir no Estabelecimento Termal;

Hig.6.9: As instalagdes afectas ao servi¢o de lavandaria deverfio ser convenientemente
limpas no final de cada dia de utilizag8o;

Hig.6.10: A pessoa responsavel definird o programa de lavagem e os produtos
detergentes a utilizar, bem como a escolha de detergentes e amaciadores a utilizar de
acordo com o tipo de roupa;

Hig.6.11: Para a secagem da roupa serdo utilizadas preferencialmente maquinas de
secagem, devendo haver especial aten¢do com a indicagfio do tempo e temperatura de
secagem mais adequadas a cada tipo de roupa;

Hig.6.12: Nos casos em que o servigo de lavandaria é subcontratado, a responsabilidade
para que haja um bom desempenho do servigo é do Estabelecimento Termal. Deverdo
ser estabelecidos no contrato, programas de lavagem e produtos a utilizar e ainda prazos
de entrega dado que estes condicionam o nivel de existéncias.

Hig.7: Documentacfio e Registos

Hig.7.0: Todas as actividades de limpeza e desinfecg¢fio, deverdo ser registadas,
especialmente aquelas actividades que afectem o plano de prevencdo de “legionella”.

Hig.7.1: No minimo dever#o ser efectuados os seguintes registos:

a) Ordem de limpeza, a través da qual se verifica a falta de limpeza nalgumas
zona concreta. A ordem devera ser entregue ao responsdvel da limpeza que
tomara todas as medidas necessdrias e oportunas;

b) Controlo de limpeza, através do qual o responsavel controlard as actividades
de limpeza que tenham sido realizadas de forma adequada e no horario
previsto. O controlo de limpeza serd unicamente necessario em todas as zonas
que ndo estejam sujeitas ao plano de prevencgfo de “legionella”;

¢) Plano de prevencdo de “legionella” no qual se especifica, para cada um dos
servicos ou areas do Estabelecimento Termal, os procedimentos, solucdes,
frequéncia e controlo de limpeza e desinfecco.

Hig.7.2: Deveré existir ainda um plano de higieniza¢fio — em conformidade com o ponto
Hig.0.1 do presente capitulo que contemple todos os registos, assim como as instrucdes
a seguir pelas pessoas encarregadas de realizar as tarefas de limpeza e desinfecgdo.

o 56

Manual de Boas Préticas



11. ARMAZENAMENTO

11.1 Objecto e alcance

11.1.1 As presentes recomendagdes para o aprovisionamento ¢ armazenamento tm por
objecto definir pardmetros minimos através dos quais serd gerido e dirigido o servigo de
aprovisionamento e armazenamento dos estabelecimentos termais.

11.1.2 Incluem-se neste capitulo os seguintes pontos:
Arm.0: Requisitos gerais

Arm.1: Aprovisionamento Externo

Arm.2: Armazenamento

Arm.3: Aprovisionamento Interno

Arm.4; SubcontratagGes

11.2 Responsabilidades

11.2.1 A Direcgdo do Estabelecimento Termal poderd designar uma pessoa que, com
independéncia de outras fungdes que exerca, assegure que o aprovisionamento e
armazenamento respeitam as instrugSes previstas para alcancgar os niveis de qualidade
definidos neste capitulo.

11.2.2 Nos casos em que nfo exista um servi¢o centralizado de aprovisionamento ¢
armazenamento internos serd designado um responséavel que tem como fun¢8o assegurar
a prestagdo destes servigos.

11.2.3 Todo o pessoal afecto aos servigos de aprovisionamento e armazenamento devera
conhecer o conteudo das presentes recomendagdes e receber formagdo sobre 0 modo de
aplicac8io das mesmas,

11.2.4 O responsével de aprovisionamento ¢ armazenamento definira, de acordo com a
politica de objectivos da organizagéio, um conjunto de indicadores de qualidade, a partir
dos quais fard um seguimento do nivel de servigo oferecido e do nivel de satisfagdo
alcangado pelo termalista interno e externo. Os resultados destes indicadores deverdo
estar acessiveis ao pessoal que desempenha fungdes de aprovisionamento e
armazenarmnento.

11.3 Sistema de controlo operativo

11.3.1 O responsavel por estes servigos realizard as tarefas de supervisdo necessarias,
documentando o alcance, frequéncia e responsabilidade de realiza¢do da tarefa,
certificando-se que & assegurado o preciso cumprimento das recomendagdes que se
definem no ponto /7.4,

11.3.2 A supervis@o dos aprovisionamentos e armazenamentos contemplard no minimo
0s seguintes aspectos:
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a) Cumprimentos dos niveis de stock e das instrugdes de armazenamento;

b) Confirmacdo dos registos de recepgéio de materiais, produtos e servigos;

¢) Confirmagio, durante o aprovisionamento interno, de que as tarefas séo
executadas devidamente;

d) Inventdrio e confirmacio do armazenamento.

11.3.3 Permanentemente o responsavel do servigo colocara a disposico de todas as
pessoas a seu cargo um livro para registo de ocorréncias no qual deverfio ser anotadas
todas as actividades relevantes que tenha ocorrido durante o servigo em contacto com o
termalista interno. O tipo de ocorréncias a registar serfio as seguintes:

a) Reclamacdes e sugestdes dos termalistas internos;

b) Incumprimentos com o termalista interno;

¢) Servicos extraordindrios desempenhados.

11.3.4 A informag8o recolhida serd analisada mensalmente e o relatdrio de conclusGes
sera divulgado pelas pessoas que integram o servigo, na parte que lhes diz directamente
respeito. O relatério deverd igualmente ser divulgado junto da Direcgdo do
Estabelecimento Termal, se se justificar.

11.3.5 Nos casos em que sfio detectadas deficiéncias significativas — pela sua
importéncia ou reincidéncia — o responsavel do aprovisionamento e armazenamento
deverd das mesmas dar conhecimento & Direc¢io do Estabelecimento Termal para que
sejam tomadas as medidas correctivas adequadas.

11.4 Desenvolvimento de fungdes:

Arm.1: Requisitos Gerais

Arm.2: Aprovisionamento Externo
Arm.3: Armazenamento

Arm.4: Aprovisionamento Interno
Arm.5: SubcontratagSes

Arm.0: Requisitos gerais

Todos os servigos identificados no capitulo de aprovisionamento e armazenamento
deverdo cumprir as recomendagdes correspondentes para adequacdo do servigo ao
termalista interno da organizagao.

Arm.0.1: O servigo de aprovisionamento e armazenamento estara em conformidade com
as necessidades e objectivos de eficiéncia interna quando forem cumpridos os seguintes
requisitos especificos:
a) O servigo seja fiavel e ndo se cometam erros;
b) O pessoal tenha capacidade de resposta e possa atender satisfatoriamente a todos
os imprevistos;
c) O servico seja realizado com prontiddo e diligentemente;
d) O pessoal esteja disposto a servir de forma competente e focalizado
constantemente nas necessidades do termalista interno;
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€)
f)

O servico esteja devidamente coordenado com os restantes departamentos e seja
eficaz;

O aspecto do pessoal seja cuidado devendo estar vestidos de forma uniforme e
limpa. Todo o pessoal estaré identificado, de preferéncia com uma placa em que
esteja indicado o nome € o cargo;

Arm.0.2: As categorias de produtos que constituem o contetido principal da presente
unidade de servigo sdo:

a)
b)
)
d)
e)
)
g)
h)
i)
i)}
k)

Aguas Minerais Naturais

Instrumentos de diagndstico — descartaveis ou ndo descartaveis
Medicamentos

Produtos de higiene pessoal

Produtos de limpeza e produtos de piscina
Produtos de higiene de brindes de boas vindas
Roupa

Artigos técnicos de elevada rotagéo

Material de escritorio

Combustiveis

Artigos da loja

Arm.0.3: Todas as compras € subcontratagdes deverdo estar formalizadas em
documentos — notas de encomenda, contratos, facturas, recibos etc.

Arm.0.4: O responsédvel do servigo de aprovisionamento e armazenamento realizard um
controlo de existéncias estabelecendo um periodo pontual para a realizacio do

inventa

rio.

Arm.1: Aprovisionamento externo

Arm.1.1: O servigo de aprovisionamento externo devera cumprir os seguintes requisitos
especificos:

a)

b)

¢)

d

g)

Existéncia de uma sistematica gestio de pedidos que seja do conhecimento dos
diversos departamentos do Estabelecimento Termal;

Exista capacidade para satisfazer pedidos excepcionais e se encarem de
maneira diligente os imprevistos;

Tenham sido avaliadas as necessidades de stock de seguranca para os
diferentes tipos de produtos e sejam respeitados os respectivos niveis, para que
n#o se incorra em rupturas de stocks;

O pessoal afecto ao servico de compras conhega as caracteristicas dos produtos
utilizados habitualmente no Estabelecimento Termal e transmitam as mesmas
aos seus fornecedores;

Todos os materiais e produtos a adquirir deverdo estar identificados. Quando a
propria denominagéo de um produto nfo for suficiente para a sua identificagdo
deverdo ser elaboradas fichas e etiquetas, com todos os elementos necessarios
para a identificagfo do produto;

Se conhega devidamente os fornecedores habituais e exista uma avaliagio
continua da sua eficiéncia e competéncia;

Seja feita uma avaliagdo continua dos novos produtos ou propostas comerciais,
de caracteristicas diferenciadas as que se apliquem habitualmente;
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h) Estejam definidos horarios preferenciais para a recepg¢do de mercadorias que
correspondam aos requisitos definidos;
i) Seja realizado um controlo continuo de qualidade das mercadorias;

Arm.1.2: O sistema de aprovisionamento externo esteja definido com as
responsabilidades e autorizacdes pertinentes.

Arm.1.3: Existam impressos standard para encomendas externas adaptados as
necessidades dos diversos departamentos implicados no processo. Estes impressos
conterdo todos os dados relativos & identifica¢dio dos produtos a adquirir, para além de
outros dados de cariz comercial de interesse para uma boa gestdo.

Arm.1.4: Esteja definido um sistema para a realizag¢@o de pedidos ao departamento de
compras, que se refira tanto aos dias em que se realizam os pedidos de periodicidade
semanal ou mensal e os horérios no caso de pedidos de periodicidade diaria ou inferior a
uma semana.

Arm.1.5: O célculo do stock de seguranca serd realizado tendo em conta os seguintes
pardmetros:
a) Volume médio de consumo do produto;
b) Prazo médio de entrega do produto por parte do fornecedor;
¢) Nivel critico ou possibilidade de substituigfio do produto;
d) Nivel de variabilidade no volume de consumo do produto ou no prazo de entrega
do fornecedor;

Arm.1.6: A Direccdo do Estabelecimento Termal ou os responsaveis dos diferentes
servicos definirdo critérios béasicos, caracteristicos ou diferenciadores dos produtos que
consomem com maior frequéncia e entregardo os mesmos ao responsavel do servigo de
aprovisionamento e armazenamento.

Recepcio de Mercadorias

Arm.1.7: As actividades de recepgio de mercadorias nfio poderfio desenvolver-se em
zona de frequéncia ou passagem de termalistas;

Arm.1.8: Na recep¢do de mercadorias deverdo ser controlados os seguintes pontos
criticos:
a) Quantidade e/ou peso e/ou volume de produto recebido, se coincide com a
solicitada ou indicada;
b) Que as caracteristicas do produto recebido coincidem com as solicitadas;
¢) Prazo de validade do produto, quando aplicdvel;
d) Que as embalagens ndo apresentem danos que possam ser susceptiveis de alterar
a qualidade do produto.

Arm.1.9: Nos casos em que ndo se cumpram alguns dos pontos criticos definidos
previamente, ou outros que ocorram, dever-se-4 informar o fornecedor. Se este estiver
presente, devera fazer-se registo na nota de entrega da mercadoria;
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Alm.1.10: Os resultados de recepgdo das mercadorias sero registados de modo a que
sejam considerados para avaliag@io periddica dos fornecedores.

Arm.2: Armazenamento

Espago para armazenamento

Arm.2.1: O espago para armazenamento deverd ser definido em fungfio das
necessidades do Estabelecimento Termal. Esse espa¢o pode dividir-se pelo menos nas
seguintes areas:

a)
b)
c)
d)
e)
1))
g)

Armazém de medicamentos;

Armazém de produtos de tratamento das aguas;
Armazém para produtos de higiene;

Armazém de produtos de limpeza e higienizacgfo;
Roupas;

Meénage;

Estacionério e material de escritdrio

Arm.2.2: O Estabelecimento Termal contard com um espago dedicado ao
armazenamento de mercadorias que deve obedecer as seguintes caracteristicas:

a)
b)

¢)

e)

Esteja em comunicagdo com o exterior do Estabelecimento Termal e seja
acessivel a veiculos de transporte de mercadorias;

O espaco esteja estruturado de forma a que nfo se produzam misturas entre
diferentes tipos de produtos; Devera existir um sistema que para cada tipo de
material ou produto, identificar a zona e lugar onde serdo armazenados;

Esteja em boas condi¢Ges de limpeza e higiene;

O espago de armazenamento tenha dimensfo suficiente e mobilidrio adequado
para manter perfeita arrumacédo e evitar que estejam em contacto directo com o
solo. Sempre que o material ou produto néio tenha identificacdo suficiente, as
estantes / armarios deverdo ter um sistema de identificacdo através de etiquetas,
fichas, etc. com indicag8o do respectivo contetido;

O armazém esteja identificado de maneira a que as diferentes tipologias de
produtos sejam facilmente localiz4veis.

Arm.2.3: Com uma periodicidade minima semestral, realizam-se actividades de limpeza
e desinfec¢io adequadas para manter os espagos de armazenamento em perfeitas
condi¢des de higiene.

A reposicio de produtos

Arm.2.4: Uma vez recebidos os artigos, estes serdo remetidos aos departamentos
correspondentes ou colocados no lugar correspondente no armazém.

Arm.2.5: A colocagéo dos artigos serd feita observando a regra de colocag@io no lugar
mais visivel o produto com data de caducidade mais proxima.

Arm.2.6: Os medicamentos e demais produtos deverdo ter perfeitamente visiveis as
datas de caducidade e/ou a data de elabora¢fo ou de consumo preferencial,
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Arm.2.7: Para os materiais ou produtos frageis — vidro, instrumentos médicos, etc.
deverfo ser observadas as instrugdes inscritas nas embalagens para o respectivo
manuseamento.

Arm.3: Aprovisionamento interno

Arm.3.1: O servi¢o de aprovisionamento interno deverd cumprir os seguintes requisitos:
a) Existéncia de um sistema de gestdo de recepgfio de pedidos de conhecido e
adoptado por todos os departamentos do Estabelecimento Termal;
b) Esteja previsto um mecanismo de gestdo de pedidos excepcionais fora do
horério habitual, de maneira a que se assegure a possibilidade de acesso a
qualquer momento as mercadorias do armazém;

Arm.3.2: os circuitos internos de distribuicdo de mercadorias nfio se cruzem com os que
sdo habitualmente utilizados pelos termalistas. No caso em que produza esse
cruzamento, os elementos de transporte que se utilizem estarfio em boas condigdes de
manuten¢fio, funcionamento e limpeza e assegurem um perfeito isolamento dos
produtos do exterior. As zonas onde sdo depositados transitoriamente os materiais ou
produtos até ao seu consumo ou utilizagdo também deverdo observar as condigdes
ambientais e de limpeza para assegurar a correcta conservagéo.

Arm.3.3: No caso em que as actividades de aprovisionamento interno possam produzir
ruido ou outros incémodos para os termalistas, deverd haver especial cuidado em
realizé-las em horéarios adequados.

Arm.3.4: A manipulagdo de materiais ou produtos serd realizada tendo em conta as
eventuais instrugdes especificas indicadas nas embalagens.

Arm.4: Subcontratagdes

Arm.4.1: O Estabelecimento Termal podera subcontratar servicos sempre e quando esta
modalidade ndo acarrete uma diminui¢do da qualidade de servigo. Dos eventuais
servigos subcontratados que possam incidir sobre a qualidade do servico termal estdo os
seguintes:

a) Manutenc¢8o, limpeza das instala¢des, equipamentos, aparelhos etc.

b) Vigilancia, seguranga e servigos médicos;

c) Lavandaria e limpeza a seco.

Arm.4.2: A subcontrata¢fio de servigos realizar-se-a de acordo com um sistema formal e
conhecido por todos os departamentos do Estabelecimento Termal. Este sistema deverd
comportar a realizag3o de servicos extraordinarios ou imprevistos.

Arm.4.3: No caso de subcontratagio de um servigo, cabera ao Estabelecimento Termal a
total responsabilidade relativamente a eventuais queixas ou insatisfagfio por parte dos
termalistas,
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Arm.4.4: Quando um servigo for subcontratado, as recomendacdes aplicam-se com os
mesmos critérios como se o servigo fosse prestado internamente. Se esse servigo
implica a presenca de pessoal subcontratado no Estabelecimento Termal, deverdo ser
observados os requisitos relativos & uniformidade e presenga dessas pessoas. No caso
destas pessoas estarem em contacto com o termalista, deverdo ser informadas das
formas de trato e cortesia praticadas no Estabelecimento Termal.

Arm.4.5: O pessoal pertencente 4 empresa subcontratada deverd cumprir as normas e
regulamentos internos do Estabelecimento Termal.

Arm.4.6: O contrato que se estabelega entre o Estabelecimento Termal e o contratado
devera prever que o segundo outorgante recebe uma copia do contrato que descrever a
natureza e caracteristicas do servigo subcontratado e os compromissos do
subcontratado.

Arm.4.7; O ambito dos subcontratos estende-se também & contratacio de pessoal
através de empresas de trabalho temporério.

Arm.4.8: Os servicos subcontratados serfio objecto de verificagiio periddica,
nomeadamente para ajuste dos termos indicados nos documentos de suporte a
subcontratac@o. Os resultados da verificagfo serfio registados de modo a que sejam tidos

em conta para a avaliagio periodica dos fornecedores.

Arm.4.9: Qualquer anomalia durante a verificaco dos servigos externos deverd ser
comunicada ao subcontratado. A informagfo sobre as anomalias nas entregas serd tida
em conta na avaliagdo periddica dos fornecedores, de modo a que a acumulacfio de
anomalias possa ser motivo para a rescisdo de contrato com um fornecedor.
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12. INSTALACOES

12.1 Objectivo e Alcance

12.1.1 O presente capitulo de requisitos para instalagdes tem como objecto definir
pardmetros minimos que deverfio ser cumpridos nas instalagbes dos estabelecimentos
termais. Inclui os requisitos de qualidade e os requisitos internos aplicaveis as
instalagdes independentemente da tipologia de servigos prestados.

12.1.2 Os requisitos aplicaveis dividem-se pelos seguintes capitulos:

Ins.0: Requisitos Gerais

Ins.1: Recepgdo

Ins.2: Servigos médicos

Ins.3: Galeria termal

Ins.4: Areas comuns, tratamentos gerais, vestuarios, servigos e galeria de banhos
Ins.5: Zonas de lazer, jardins e acesso ao Estabelecimento Termal

12.2 Responsabilidades

12.2.1 A direccdo do Estabelecimento Termal podera designar uma pessoa, que com
independéncia de outras fungdes, terd como missfo assegurar que a todo o momento as
instalagBes respeitam as instrugOes previstas para alcangar os niveis de qualidade
definidos neste capitulo.

12.2.2 O pessoal encarregado das instalagdes devera receber formagdo sobre
relacionamento interpessoal, para assegurar uma adequada relaco com os termalistas
durante o desempenho das suas tarefas.

12.2.3 O responsavel pelas instalagdes definird conjuntamente com a direccéio e de
acordo com a politica e objectivos do Estabelecimento Termal, um conjunto de
indicadores de qualidade, a partir dos quais se fard a monitorizagio do nivel de
satisfacdo alcancado pelo termalista. Os resultados desta avaliagio serfo do
conhecimento do pessoal afecto as instalagdes.

12.2.4 Cada Estabelecimento devera dispor de um “Livro das Instalagdes” ou sistema
similar, no qual de registem todas as revisdes ou inspecgdes realizadas, resultados e as
repara¢des que se tenham efectuado.

12.2.5 O estabelecimento dispora de mecanismos para a comunica¢do de anomalias nas
instalagdes detectadas pelos termalistas. Essas anomalias deverfio ser registadas.
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12.3 Sistema de controlo operativo

12.3.1 O responsével pelas instalagdes realizard as tarefas de supervisdo necessarias
para assegurar o preciso cumprimentos das recomendac@es definidas no ponto 12.4.

12.3.2 As actividades de supervisdo deverdo estar documentadas para que seja possivel
realizar a monitorizagdo dos indicadores de qualidade das diferentes &reas ou
instalagdes. Os resultados da monitorizago serfo divulgados periodicamente pelo
pessoal afecto as instalagles e manutengio.

12.3.3 O responsével pelo servigo estard encarregue das seguintes fungdes:
a) Assegurar a planificagfo das revises e inspec¢des regulamentares e a respectiva
inclusfio nos planos de manuten¢fo do estabelecimento termal,;
b) Inspeccdio periddica — no minimo anualmente — das instalagGes e equipamentos
de medi¢do e calibragdo. Esta inspecgfio abarcard o correcto estado de
funcionamento e conservacgéo dos equipamentos;

12.3.4 O responsével das instalagGes colocard permanentemente 3 disposicdo de todas
as pessoas a seu cargo um livro de incidéncias — suporte informatico ou papel — no qual
serdo anotadas todas as incidéncias relevantes durante a prestagdo de servigos ao
termalista. O tipo de incidéncias mais relevantes a registar s3o as seguintes:

a) Reclamacdes e sugestSes dos termalistas;

b) Incumprimento com os termalistas;

¢) Outras Incidéncias.

12.3.5 A Informagdo recolhida serd analisada mensalmente e as respectivas conclusdes

disponibilizadas aos responsdveis pelas instalagdes e aos responsaveis de outros
servigos se for conveniente,

12.4 Desenvolvimento de Funcdes

Ins.0: Requisitos gerais

Os espagos destinados a servigos ao termalista deverdo cumprir os seguintes requisitos
minimos:
a) Os sanitédrios estejam limpos e higienizados;
b) As instalagdes para servi¢o ao termalista e publico estejam limpas, higienizadas
e convenientemente ventiladas;
¢) As cortinas e similares estejam bem conservadas e limpas;
d) As instalagSes e mobilidrio sejam comodos, praticos e estejam em bom estado
de conservacgéo;
e) Ndo existam barreiras arquitectonicas nas areas de circula¢fo de termalistas;
f) Oslavabos estejam bem sinalizados;
g) A iluminacg8o seja suficiente e adequada em todas as instalagdes;
h) Nio seja permitido fumar em nenhum local;
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i) As zonas ajardinadas, floreiras e elementos ornamentais no interior do
estabelecimento, se encontrem em boas condigGes de limpeza e conservagdo

Ins.1: Recepcdo

Ver Capitulo 5.

Ins.2: Servicos médicos

Ins.2.0: O espago de servigo ao termalista incluird para além de consultdrio(s)/sala para
consultas, salas de espera, 4rea de tratamentos e outras dreas vinculadas aos servigos
médicos, deverfio observar os seguintes requisitos minimos:

a) Que na sala de espera haja cadeiras suficientes para acomodar os termalistas,
devendo cada estabelecimento termal determinar o nimero maximo de
termalistas;

b) Que no consultério existam pelo menos duas cadeiras;

Ins.2.1: O consultério / sala de consultas deverd dispor no minimo do seguinte:
a) Calefaccio e/ou climatizacdo;
b) Espag¢o destinado para o termalista se despir e vestir com cadeira e cabide;
c) Marquesa ou mesa basculante com tela/papel descartével;
d) Lavabo para o médico com produtos de limpeza e desinfecgdo adequados;
e) Caixote do lixo com abertura de pedal e com bolsa/saco no seu interior;
f) Armério ou carro para os instrumentos, no caso de nfo existir sala de
tratamentos.

Ins.2.2: A é4rea de tratamentos dispord no minimo dos equipamentos e materiais
definidos no Capitulo 6: Servigos Médicos.

Ins.3: Galeria Termal — Tratamentos com Aguas Minerais Naturais e seus
derivados.

Ins.3.0: Especificagdes a respeito dos locais onde se aplicam os tratamentos descritos,
nomeadamente:
a) Pavimentos impermedveis, antiderrapantes e lavaveis, dotados de sistema de
escoamento € protegidas com ralos ou placas metalicas perfuradas;
b) Campainhas de socorro ou alarme de fécil acesso para os termalistas, que devera
estar ligado a um sistema visual ou sonoro que permita rapida actuagdo do
pessoal de servigo durante o horério de funcionamento.

Ins.3.1: O equipamento bésico para a cura hidropinica devera ser o seguinte:
a) Deveri realizar-se com Agua Mineral Natural com indicagdo terapéutica
especifica;
b) Uma sala ou espago especifico e separado das outras zonas;
¢) Torneira de saida da dgua em condi¢des de higiene que garanta a pureza
microbioldgica da agua;
d) Copos ou outro tipo de recipiente de uso individual ou descartavel;
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e) Lavabos nas proximidades.

Ins.3.2: O equipamento basico das técnicas de aplicagdo para o Aparelho Respiratério
devera ser o seguinte: )
a) Todas as técnicas deverfio ser efectuadas com Agua Mineral Natural, salvo
aquelas que requeiram a utilizag@o de alguma medicagfo associada;
b) Cada técnica deverd estar referenciada com o seu nome correcto, definigfio e
forma de aplicacéo;
c) Devera existir um sistema de medig#o de tempo ou reldgio de parede no local;
d) Entende-se por terminais individuais aqueles que entram em contacto directo
com as mucosas do termalista (boquilhas, olivas nasais, mascaras, tubos, etc.).
Estas poderfio ser de uma sé utilizagdo ou reutilizdveis. Neste ultimo caso,
deverd existir um sistema de desinfec¢do de acordo com o estipulado na
legislagdo e regulamentaco vidente;
e) Todos os equipamentos devem dispor de sistema de limpeza e desinfecgéo
diarios.

Ins.3.3: O equipamento bésico para a técnica de aplicacdo de duches de jacto devera ser
o seguinte:

a) Tribuna ou pulpito de duche que permita a correcta regulagio de temperatura e
pressdio, com termometro € manémetro de controlo;

b) A distdncia minima de aplicagdo desde o ponto de saida do duche até ao
termalista deve ser de trés metros, pelo que a sala devera ter cerca de cinco
metros;

¢) No caso de duches especiais como o duche circular, duche & coluna, cervical,
lombar ou outros, deve dispor-se de mecanismos que permitam a sua aplicagdo.

Ins.3.4: O equipamento basico para as técnicas de aplicagdo de “duche massagem”
devera ser o seguinte:

a) As massagens devem realizar-se com Agua Mineral Natural;

b) Cabina ou cabinas especificas para a aplicagio;

c) A cabina devera dispor de mesa para massagem com drenagem adequada para a
evacuagdo da agua. Deverd dispor de banco de apoio ou similar, que permita
subir com facilidade;

d) Sistema de duches sobre marquesa que permita regular a pressdo e zonas a
tratar;

e) Sistema de controlo de temperatura, centralizado ou individual;

f) O solo da cabina devera estar dotado de sistema de drenagem adequado para
evitar acumulacfo de 4gua;

g) As cabinas deverdo dispor de iluminac¢8o correcta e de sistema de ventilagdo;

h) A marquesa deverd estar coberta com um lencol de material descartavel de
utilizaco Uinica para cada termalista;

1) Deverdo existir cabides para o termalista deixar a sua roupa.

Ins.3.5: O equipamento béasico para a técnica de aplicacdo “Banhos” devera ser o
seguinte:
a) Os banhos deverio realizar-se com Agua Mineral Natural;
b) Deverdo existir banheiras, tanques ou piscinas destinadas a tratamento;
¢) A capacidade devera ser suficiente para permitir a imersdo completa, excepto da
cabeca;
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d) O acesso devera ser facil, dispondo de barras de apoio, para evitar possiveis
quedas;

e) Devera dispor de um sistema de alarme visivel;

f) As cabinas ou salas de banhos deverdo estar suficientemente iluminadas e dispor
de sistema de ventilag&o;

g) Deverd existir sistema de controlo de tempo e temperatura.

Ins.3.6: O equipamento béasico para as técnicas de aplicagio de contraste deverd ser o
seguinte:

a) No caso de banhos de contraste deverdo existir dois ou mais recipientes ou
banheiras nas quais se utilize Agua Mineral Natural a temperaturas diferentes,
uma de 4gua fria e outra de dgua quente;

b) No caso de duches de contraste ou duches bitérmicos, deverd dispor-se de um
sistema de duches que permita uma alternéncia rdpida da temperatura e um
mecanismo de controlo da sequéncia das alteragdes de temperatura da dgua,

c) As temperaturas deverdo estar preestabelecidas e se possivel o termalista deverd
ser informado da sequéncia de alternincia entre temperaturas.

Ins.3.7: O equipamento bésico para a técnica de aplicag@o de peldides € a seguinte:

a) Nos peldides em todas as suas variedades, o componente liquido devera ser a
Agua Mineral Natural;

b) A cabina devera dispor de uma marquesa na qual se realize a aplicagdo de
peldides, salvo no caso de aplica¢Ses parciais, casos em que bastara de dispor de
cubas com capacidade suficiente para poder introduzir a zona do corpo a tratar;

¢) O envolvimento serd feito com lengol de material descartdvel ou de uma tnica
utilizagfo;

d) Todas as cabinas dispordo de um sistema de controlo de tempo;

e) Existirda um sistema de escoamento com capacidade suficiente para eliminar os

restos/desperdicios de peldides e que permitam a correcta limpeza das cabinas.

Ins.3.8: O equipamento basico de uma Cabina de Nebulizago / Emanatério devera ser o
seguinte:

a)

b)

f)

Serd realizada dentro de uma sala na qual se consiga obter uma humidade
relativa elevada proveniente da fragmentagdo da Agua Mineral Natural em
pequenas particulas ou mediante a produgio de vapor proveniente da Agua
Mineral Natural;

As dimens0es da sala serfio determinadas pelo nimero de pessoas que realizam a
aplicagdo num momento determinado, sendo a méxima afluéncia de duas
pessoas por cada seis metros cubicos.

A sala deverd dispor de sistema visfvel de medi¢do de tempo, temperatura e
humidade relativa;

E aconselhavel a existéncia de uma antecdmara que disponha de duche ou outra
forma de aplicagfo de dgua fria e de compressas;

Quando utilizada por vérias pessoas em simultdneo, deverfio estar expostas, em
lugar visfvel as normas de utilizaggo;

A limpeza e desinfecgdo deverio ser realizadas diariamente.

Ins.4: Areas comuns, tratamentos genéricos, vestuarios, servicos e galerias Termais
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Estas éareas estardo em conformidade desde que cumpram os requisitos minimos
estabelecidos no ponto Ins. 0 deste capitulo.

Ins.S: Zonas de lazer, jardins e acesso ao Estabelecimento Termal

Estas zonas estardo em conformidade sempre que cumpram os seguintes requisitos:

a) Os acesos desde a zona exterior imediata se encontrem bem sinalizados;

b) Os vasos, floreiras e zonas ajardinadas do exterior se encontrem em boas
condi¢des de limpeza e conservagfio, tanto de objectos materiais, como de
plantas, flores e elementos ornamentais;

¢) A zona exterior imediata ao estabelecimento termal se encontre em boas
condigdes de limpeza e iluminag8o nocturna e sem barreiras arquitectonicas que
dificultem o acesso ao estabelecimento termal.
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13. MANUTENCAO

13.1 Objectivos e Alcance

13.1.1 O presente capitulo de requisitos para a manutenco de instalacdes e climatizagfo
tem por objectivo definir os pardmetros minimos através dos quais serfio geridos e
dirigidos os servicos de manutenco e climatizacfo dos estabelecimentos termais,
quaisquer que sejam os servigos que oferegam. Inclui os seguintes pontos:

Man.0: Requisitos gerais

Man.1: Instalagfes termais

Man.2; Sistemas de ar condicionado e climatizag8o
Man.3: Sistemas de emergéncia e contra incéndios
Man.4: Ascensores € Monta-cargas

Man.5: Equipamentos de Areas Comuns

Man.6: Lavandaria

Man.7: Instalagdes Exteriores

Man.8: Outras instalagdes sujeitas a regulamentacéo

13.2 Responsabilidades

13.2.1 A Direcg¢do do Estabelecimento Termal poderé designar uma pessoa, que com
independéncia de outras fungdes, terd como missdo assegurar que a todo o momento a
manuten¢do e climatiza¢fio do Estabelecimento Termal respeitara as instru¢Ges previstas
para alcangar os niveis de qualidade definidos neste capitulo.

13.2.2 O pessoal encarregado da manutengio das instalagBes devera receber formagdo
sobre o trato com o termalista, para assegurar adequada relagdo com os termalistas
durante o desenvolvimento das suas tarefas e conhecera as formulas de cortesia
geralmente aplicadas no Estabelecimento.

13.2.3 Todo o pessoal afecto aos servigos de Manutengdo conhecera as disposigdes do
presente capitulo e o modo de aplicacdo.

13.2.4 O responsavel de manutengfio definird conjuntamente com a Direc¢do e de
acordo com a politica e objectivos do Estabelecimento Termal, um conjunto de
indicadores de qualidade a partir dos quais se fard o acompanhamento do nivel de
servigo oferecido e do nivel de satisfagdo alcangado pelo termalista. Os resultados
destes indicadores deverdo estar acessiveis ao pessoal da equipa de manutencéo.

13.2,5 Independentemente dos servigos de manutengdo serem proprios ou
subcontratados, deverd existir uma equipa e um sistema de actuagSes previstas e
documentadas que permanentemente, sejam capazes de reparar avarias ou pelo menos
avaliar os efeitos nefastos até que se produzam as necessarias reparagdes.

13.2.6 A Direcgfio do Estabelecimento Termal estabelecerd um plano preventivo de
manuten¢do no qual se incluird, no minimo, actividades de inspecc¢do do estado de

Manual de Boas Préticas



funcionamento das instalagGes e de substituig8o de elementos ou materiais consumiveis
submetidos a desgaste, cujo mal estar possa originar avarias ou incomodidades ao
termalista.

13.2.7 Indepenedentemente dos livros de visita ou inspec¢fo exigidos pela legislacfio e
regulamentos sectoriais, cada estabelecimento devera dispor de um Livro de Instala¢Ges
ou sistema similar no qual sejam registados as revisGes/inspecg¢fes efectuadas, o
resultado e as reparagdes efectuadas.

13.2.8 O responsdvel pela manutenclio mantera um arquivo, convenientemente
ordenado e actualizado, com toda a documentagfio correspondente aos trabalhos de
manutengio efectuados.

13.2.9 O responsavel pela manuteng@o realizara o controlo dos trabalhos efectuados por
entidades subcontratadas e arquivard os registos correspondentes aos trabalhos
realizados.

13.2.10 A Direc¢do do Estabelecimento Termal estabelecerd um sistema eficaz para que
qualquer trabalhador possa avisar atempadamente os servigos de manuten¢do sobre
eventuais problemas que ocorram durante o funcionamento do Estabelecimento.

13.2.11 O servigo de manutengdo técnico dispora de um armazém ou local, de um stock

de pegas de substituicdo e materiais consumiveis que lhes permita enfrentar qualquer
reparacdo imediata.

13.3 Sistema de Controlo Operacional

13.3.1 A pessoa responsavel pelos servicos de manutengdo estard encarregada das
seguintes funges:
a) Assegurar que as tarefas de manuten¢fo sdo implementadas e efectuadas de
acordo com a planificagfio estabelecida;
b) Inspecgdio periddica — no minimo anualmente — das instalagdes e equipamentos.
Esta inspecc@io abarcard a vistoria do estado de funcionamento e conservagdo
dos equipamentos.

13.3.2 Durante o periodo de maior afluéncia de termalistas, o responsavel pelo servigo
de manutengdo estard atento ao funcionamento dos mecanismos bésicos e tomara as
iniciativas que considerar mais convenientes e ao seu alcance para assegurar o correcto
funcionamentos dos servigos prestados aos termalistas.

13.3.3 No caso de serem encontradas deficiéncias significativas — pela sua importéncia
ou repeticdo — o responsavel de manutengfio daré delas conhecimento a Direc¢do do
Estabelecimento Termal.

.
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13.4 Desenvolvimento de Funcdes

Man.0: Requisitos Gerais

Os servigos de manutengdo deverdo cumprir os seguintes requisitos:

a) O horério de funcionamento dos servigos corresponda as necessidades e respeite
a especificidade das dreas de tratamentos;

b) O servico seja fiavel e ndo se cometam erros;

c) O pessoal tenha capacidade de resposta e possa atender satisfatoriamente todos
0s imprevistos;

d) O servico seja coordenado entre os diversos departamentos e seja efectuado com
prontiddo e diligentemente;

e) O aspecto do pessoal de manutencdo seja cuidado e se apresentem com
uniforme. Todo o pessoal deveri estar identificado com placa de identificacéo
que indique pelo menos o respectivo nome;

f) O pessoal actue com seguranca;

g) O pessoal analise e coloque todos os meios & sua disposi¢dio para resolver as
avarias e problemas que se apresentem;

Man.1: Instalacdes Termais

Manutencio das areas de tratamento

Man.1.0: Incluem-se neste ponto todos os equipamentos, aparelhos, instala¢des de todas
as areas/dependéncias do Estabelecimento Termal - incluindo, vestuarios, salas de
repouso, gindsios, consultdrios, etc. - como por exemplo, iluminagdo, telefones,
alarmes, sanitarios, banheiras, torneiras, secadores, aparelhos de electroterapia e outros.
Incluem-se também o mobilidrio e os elementos decorativos, as marquesas, cadeiras,
sofés, equipamento de piscinas e equipamento sanitério.

Man.1.1: Todos os elementos que constituem o equipamento de uma area/dependéncia
de tratamentos deverfio estar em bom estado de conservagfio ¢ funcionamento, devendo
ser reparado ou substituido sempre que apresente anomalias.

Man.1.2: As pessoas responsiveis pela administracdo de cada técnica termal e pela
limpeza avisarfio os servigos de manutenc¢do de qualquer anomalia observada.

Man.1.3: Os servicos de manutencfo farfio uma revisdo periddica a todas as
dependéncias para comprovar o correcto estado de funcionamento do equipamento,
procedendo de acordo com o plano preventivo estabelecido.

Man.1.4: Todos os equipamentos e aparelhagem de uma area/dependéncia que devam
ser manipuladas pelo termalista, deverfio dispor de maneira acessivel de instrugdes
basicas necessdrias para o seu manuseamento. As instrugdes deverdo estar redigidas de
forma clara e esquematica.

£
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Man.1.5: Os equipamentos de uma area/dependéncia serfio considerados como estando
correctamente em funcionamento e com manutengfo adequada quando:
a) As paredes, solos, mobilidrio ¢ elementos decorativos néio apresentem rupturas
ou defeitos apreciaveis;
b) A iluminag&o e tomadas de corrente estejam operacionais;
c) A temperatura, grau de humidade e ventilagdo/renovacdo do ar seja adequada
tendo em conta o tipo de estabelecimento termal;
d) As instalacdes, aparelhos e equipamentos funcionem correctamente;
e) Os elementos de canalizagio e torneiras funcionem adequadamente, sem
apresentarem fugas de 4gua;
f) Os elementos de porcelana e azulejaria nSo apresentem rupturas ou defeitos
apreciaveis;
g) Os aparelhos e equipamentos submetidos a inspec¢des/vistorias oficiais estejam
em conformidade com as exigéncias.

Man.1.6: Nas areas/dependéncias nas quais o termalista tenha que vestir-se/despir-se,
total ou parcialmente, devera existir um espago adequado para este fim, com cadeiras e
cabides suficientes.

Man.1.7: As banheiras e tanques disporfo de elementos antiderrapantes e higienizados.
Os acessos a estas instalagdes, assim como a todas aquelas com solo himido ou
molhado, deverdo estar revestidos de pavimento antiderrapante.

Man.1.8: As dependéncias/areas de banheiras, tanques ou similares de uso individual,
sem vigildncia, deverdo dispor de um mecanismo de alarme cujo accionamento origine
auxilio imediato pelo pessoal de servigo. O servico de manutengdio comprovara
frequentemente o bom funcionamento do mecanismo.

Piscinas terapéuticas de uso colectivo

Man.1.9: O responsével pela piscina controlard o estado das instalacdes da zona de
banhos, tal como os duches, béias salva-vidas, escadas e materiais antiderrapantes,
comunicando aos servigos de manuten¢fo, interno ou externo, as falhas detectadas para
a sua revisfo ou reparacgo.

Man.1.10: O responsavel da piscina controlard o estado dos vestudrios ¢ acessos a esta
dependéncia/drea, assegurando-se do cumprimento dos requisitos previstos no ponto
Man. 1.15.

Man.1.11: Na piscina dever4 existir um regulamento interno que devera estar exposto ao
publico em lugar visivel. No minimo contera as seguintes instrugdes:

a) Proibic¢do de entrada com roupa ou calgado utilizado no exterior;

b) Obrigatoriedade de utilizar o duche antes da imersdo na piscina,;

¢) Utilizac#o de touca se a piscina for interior;

d) Proibicdo de entrada com animais;

e) Proibigfio de entrada com copos ou garrafas de vidro.

A

Manual de Boas Praticas



Man.1.12: Quando a piscina ndo tiver disponivel um servi¢o continuo de vigilancia
deverd existir um servico de video vigildncia cujo correcto funcionamento serd
verificado pelo servigo de manutencéo.

Man.1.13; A 4gua da piscina devera dispor de um sistema de desinfecgfio continuo,
preferencialmente automético, que funcionard conjuntamente com o sistema de
recirculagdo da 4dgua ou com renovacdo continua. Excepcionalmente e devidamente
justificado, o servico de manutengiio poderd aplicar directamente um desinfectante,
sempre que o faca fora do horario de funcionamento ao publico. Os sistemas de
desinfeccdo de dgua sem efeito residual poderfio requerer a utilizac8o adicional de cloro
ou outro desinfectante com efeito residual, nas condi¢Ges estabelecidas pela legislagéo
vigente.

Man.1.14: Os produtos utilizados no tratamento da 4dgua deverfio cumprir todos os
requisitos para a sua utiliza¢fo de acordo com as normas e regulamentos proprios.

Man.1.15: As piscinas terapéuticas que utilizem cloro como desinfectante terfio de
dispor de instala¢Ses que garantam a renovagio continua do ar do recinto.

Man.1.16: O servigo de manuteng@o ou o responséavel pela piscina terd a seu cargo um
livro de registos e controlo onde anotard, diariamente, os pardmetros relativos a
concentracio de desinfectante utilizado expresso em ppb baseando-se na legislagdo e
regulamentac@o vigentes. Se o desinfectante utilizado for cloro, devera determinar-se o
cloro residual livre combinado. Para a realizagdo deste controlo o servigo de
manutengdo devera dispor de reagentes e materiais necessarios. O tipo de frequéncia
destas determinagfes, assim como as andlises microbiolégicas e outras deverio
obedecer a legislagfio e regulamentacdo vigente.

Manutencéo e desinfeccdo preventiva de legionella

As disposigdes técnico-sanitdrias que tém por objectivo prevenir ou evitar o
aparecimento de /egionella estdo previstas na legislagdo e regulamentaggo sectorial.

Os principais sistemas e instalagdes que poderfio ser fonte de contaminagéo potencial
sdo as instalagBes de 4dgua sanitiria fria ou quente, as piscinas, os aparelhos para
tratamento com 4gua e os componentes do sistema de climatizacfo. Particularmente sdo
de maior risco sdo os vaporizadores, inaladores, nebulizadores, acrossois e similares.

Man.3: Sistema de emergéncia e anti-incendios

Man.3.0: Incluem-se neste capitulo os seguintes sistemas ou dispositivos:
a) Sistemas de luzes de emergéncia, transformadores e equipamentos de alarme;
b) Fornecimento alternativo de electricidade por geradores;
¢) Fornecimento alternativo de dgua (depdsitos de dgua etc...);
d) Sistema automatico de detecgdo de incéndios;
e) Sistema anti-incéndio;
f) Equipamento e sinalizag8o anti-incéndios (incluindo sinalizacdo acistica).
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Man.3.1: Todos os sistemas de emergéncia e anti-incendio serfio alvo de revisdes com a
periodicidade e alcance previstos pelo fabricante ou instalador, ou ainda um especialista
neste tipo de instalag¢des.

Man.3.2: O estado da carga das baterias do sistema de luzes de emergéncia devera ser
avaliado com a periodicidade prevista nos regulamentos de forma a assegurar o seu
funcionamento em caso de corte de fornecimento de electricidade.

Man.3.3: Os equipamentos anti-incendio, nomeadamente, alarmes, extintores,
mangueiras etc. deverfo estar devidamente sinalizados e em conformidade com os
regulamentos vigentes.

Man.3.4: As saidas de emergéncia estarfio devidamente sinalizadas. Em cada
dependéncia/area existird um plano de evacuagdio com indica¢fio da saida mais proxima.
Adicionalmente em cada dependéncia/drea, existirio afixadas em local bem visivel
instrugSes bésicas para casos de emergéncia, nos idiomas mais familiares aos
termalistas do Estabelecimento Termal.

Man.3.5: As portas de emergéncia deverdo estar livres de obstéculos, possuir barra anti-
panico e permitir ficil abertura desde o interior. Em nenhum caso poderfo estar
bloqueadas. As portas corta-fogos deverdo estar sistematicamente fechadas.

Man.3.6: Os sistemas de emergéncia ¢ anti-incendio estarfio devidamente mantidos
quando:
a) Tenham sido revistos com a periodicidade estabelecida;
b) Tenham sido aprovados nas inspec¢Ges oficiais;
c) Os dispositivos automaticos e de alarme funcionem correctamente;
d) As instrugbes para casos de emergéncia se encontrem disponiveis em todas as
dependéncias do Estabelecimento Termal,
e) As partes visiveis (luzes, detectores, alarmes, sinalética, extintores, mangueiras,
etc.) ndio apresentem rupturas nem danos apreciaveis.

Man3.7: Em tudo o mais nfo previsto neste capitulo aplica-se a legislagdo e
regulamentag@o vigente sobre sistemas anti-incéndio.

Man.4: Elevadores e monta-cargas

A manutenc¢io de elevadores e monta-cargas, quando existem, obedecem a legislagdo e
regulamentagdio prépria que define a forma e procedimentos de manuten¢do
obrigatoriamente a realizar pelo fabricante ou por uma EMA (Empresa de Manutengio
de Ascensores).

Man.5: Equipamentos de zonas comuns

Man.5.0: Incluem-se neste ponto todos os equipamentos, aparelhos, mobilidrio e
elementos decorativos nas zonas de utilizag@o comum por parte dos termalistas do
estabelecimento termal, como por exemplo hall de entrada, salas, vestibulos, lavabos,
corredores, vestudrios etc.
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Man.5.1: Todos os elementos que constituem o equipamento das zonas comuns deverdo
estar em bom estado de conservagéo e funcionamento, devendo ser reparados aqueles
que apresentem anomalias.

Man.5.2: O pessoal encarregado da limpeza de zonas comuns do Estabelecimento
Termal averiguard o estado de funcionamento dos equipamentos, comunicando aos
servicos de manutengfio qualquer anomalia observada.

Man.5.3: Nos lavabos deverdo ser verificados:
a) O correcto funcionamento dos mecanismos de descarga automatica;
b) O correcto funcionamento dos doseadores de sabonete;
c) O correcto funcionamento dos aparelhos de secagem de maos;
d) O correcto funcionamento dos ambientadores automaticos, se existirem.

Man.5.4: O equipamento das zonas comuns serd considerado como correctamente
mantido se:
a) As paredes, mobilidrio e elementos decorativos nfio apresentarem rupturas ou
defeitos aprecidveis;
b) A iluminag8o e as tomadas de corrente estejam operacionais;
c¢) Os aparelhos, equipamentos e elementos decorativos nfo apresentem rupturas ou
defeitos apreciaveis;
d) As canalizagGes e torneiras funcionem devidamente e nfo apresentem fugas de
agua;
e) Os elementos de louca e porcelana dos lavabos n3o apresentem danos.

Man.6: Instalacdes de limpeza e lavandaria
(exceptuam-se os casos em que estes servigos sdo contratados externamente)

Man.6.0: Incluem-se neste ponto os equipamentos e aparelhos de utilizagdo habitual nos
servi¢os de limpeza e lavandaria, tais como, méaquinas de lavar, maquinas de secagem,
centrifugadoras, autoclaves, aspiradores, equipamentos para lavagem de chio e paredes
etc.

Man.6.1: Todos os equipamentos e instalagBes dos servi¢os de limpeza e lavandaria
deverdo evidenciar bom estado de conservagdo e funcionamento, devendo ser reparados
ou substituidos sempre que apresentem anomalias.

Man.6.2: Os servicos de manutengdo e limpeza verificarfo periodicamente os
equipamentos e instalagdes destes servigos para comprovar o seu correcto
funcionamento, através de procedimentos previstos no plano de prevengdo
preestabelecido.

Man.6.3: As instalagbes e equipamentos de gas deverfio passar as inspecc¢Bes
regulamentares aplicaveis;
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Man.7: Instalagdes e equipamentos exteriores

Man.7.0: Incluem-se neste ponto todas as dependéncias e instalagSes exteriores ao
edificio do estabelecimento termal e que poderfio ser utilizados pelo termalista, tais
como esplanadas, jardins e parques e respectivos equipamentos e mobiliario.

Man.7.1: Todos os equipamentos das instalagBes exteriores ao edificio do
Estabelecimento Termal deverfio estar em bom estado de conservagdo e funcionamento,
devendo ser repostos ou substituidos sempre que apresentem anomalias.

Man.7.2: Os servicos de manutencfio averiguardo periodicamente as instala¢es e
equipamentos exteriores para averiguar o estado e funcionamento, procedendo de
acordo com o plano preventivo estabelecido.

Man.7.3: As piscinas terapéuticas exteriores deverdo obedecer as mesmas condigdes de
seguranca e desinfec¢fo previstas para as piscinas cobertas. Deverdo dispor de
socorrista.

Man.7.4: As instalagSes e equipamentos exteriores serfio consideradas correctamente
mantidas quando:
a) A iluminag8o esteja operacional;
b) O mobilidrio e elementos decorativos ndo apresentem rupturas nem defeitos
apreciaveis;
c) Os equipamentos funcionem correctamente.

Man.8: Outras instalacdes sujeitas a regulamentaciio

Man.8.0: Incluem-se neste ponto os elementos de regulacio e controlo de fornecimento
de electricidade, tais como transformadores, quadros de interruptores, limitadores,
fusiveis etc.

Man.8.1: Todas as instalagdes eléctricas deverdo encontrar-se sempre em bom estado de
conservagdo e funcionamento. O plano de manutengdo incluird previsdes para a
verificagfio periddica das instalagSes de acordo com a legislagdo e regulamentagdo
especifica vigente.
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14. ACESSO UNIVERSAL AS INSTALACOES

14.1 Objectivos e Alcance

14.1.1 O presente capitulo de requisitos para instalagdes tem como objectivo definir os
pardmetros minimos que deverdo ser cumpridos nas instalagdes dos Estabelecimentos
Termais para que seja garantido o direito de igualdade de oportunidades das pessoas
com deficiéncia, garantindo de forma adequada o acesso e utilizag8o das instala¢Ges.

14.1.2 Os requisitos estabelecidos neste capitulo sfo aplicaveis de maneira geral as
instalagdes do Estabelecimento Termal. Incluem-se os seguintes requisitos:

Uni.0: Requisitos Gerais

Uni.1: Medidas contra a descriminagéo

Uni.2: Medidas de accdo positiva

Uni.3: Condig¢ses fisicas de acessibilidade

Uni.4: Informag#o basica para termalistas com deficiéncia
Uni.5: Especifica¢des técnicas de acessibilidade

14.2 Responsabilidades

14.2.1 A direc¢do do Estabelecimento Termal definira a politica de adaptagdo das
instala¢des, acessos servicos € produtos as necessidades de todos os termalistas que
apresentem alguma deficiéncia.

14.2.2 A Direcgio deveré encontrar junto da Administracdo Publica competente, ajudas
e subsidios necessarios para cumprir os requisitos do ponto 14.4 deste Capitulo.

14.3 Sistema de controlo operativo

14.3.1 A Pessoa responsavel por cada um dos departamentos, ou pela Direc¢do do
Estabelecimento, realizara as tarefas de supervis@o necessarias para assegurar 0 preciso
cumprimento das recomendacdes que se definem no ponto 14.4.

14.3.2 Da mesma forma, a Direcclio do Estabelecimento Termal deverd assegurar a
igualdade de oportunidades aos termalistas com deficiéncia.

14.4 Desenvolvimento de funcdes

Uni.0: Requisitos Gerais

Uni.0.1: Estas recomendagdes baseiam-se nos principios de normalizacéo,
acessibilidade universal e desenho universal, entendendo-se cada um dos conceitos da
seguinte forma:

YA
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a) Normalizagdo: O principio de que os termalistas com deficiéncia podem levar
uma vida normal, acedendo aos mesmos lugares, bens e servicos que estio a
disposi¢do de qualquer outro termalista;

b) Acessibilidade Universal: As condi¢Bes a que devem obedecer a envolvente, os
processos, os bens, os produtos e servigos, assim como os objectos ou
instrumentos, ferramentas e dispositivos, para que sejam compreensiveis,
utilizaveis e adoptados por todos os termalistas em condi¢Bes de seguranga e
comodidade da maneira mais autéonoma e natural possivel. Pressupde a
estratégia de “desenho universal” e é adoptada sem prejuizo de ajustamentos
razoaveis que se devam adaptar.

¢) Desenho Universal: A actividade pela qual se concebe ou projecta desde a
origem, a envolvente, 0s processos, os bens, produtos e servigos, os objectos,
instrumentos, dispositivos ou outras ferramentas, de tal forma que possam ser
utilizados por todas as pessoas.

Uni.0.2: E fundamental que os Estabelecimentos Termais adoptem os requisitos
previstos na Lei e Regulamentos sobre acessibilidade de pessoas com deficiéncia.

Uni.1: Medidas contra a descriminagfio

Uni.1.1: O estabelecimento termal deverd adoptar medidas contra a discriminagéo, cuja
finalidade seja prevenir ou corrigir que um termalista com deficiéncia seja tratado
desfavoravelmente face a outro termalista em situagfio semelhante. Considera-se que
existe descriminac¢fio indirecta quando uma cléusula contratual, um pacto individual,
uma decisfio unilateral ou um critério ou pratica possam ocasionar uma desvantagem
particular ao termalista sempre que objectivamente nfio respondam a uma finalidade
legitima e que os meios utilizados para essa finalidade nfo sejam os adequados.

Uni.1.2: As medidas contra a descriminag@o poderdo consistir na proibigdo de condutas
discriminatérias, exigéncias de acessibilidade e exigéncias de eliminagdo de barreiras e
obstéculos através da realizac@o de ajustamentos ou adaptagdes razodveis.

Entende-se por:

a) Conduta discriminatéria: toda a conduta relacionada com a deficiéncia de um
termalista que tenha como objectivo ou consequéncia atentar contra a sua
dignidade, ou criar um ambiente hostil, intimidativo, desagradavel ou
humilhante;

b) Exigéncias de acessibilidade: os requisitos que deverfo ser cumpridos nas
instalagdes, produtos e servicos, assim como as condigdes de néo discriminagdo
em normas, critérios e praticas, no que respeita a principios de acessibilidade
universal para todos;

c) Ajustamentos ou adaptacdes razodveis: as medidas de adequacfio do ambiente
fisico, social e atitudinal as necessidades especificas dos termalistas com
deficiéncia que, de forma eficaz e pratica e sem que se suponha um esforgo
desproporcionado, facilitem a acessibilidade ou a presenca de um termalista com
deficiéncia em igualdade de condigSes aos restantes cidadfios. Para determinar
de os ajustamentos ou adaptagdes sdo razodveis deverfio observar-se os custos
das intervengdes, a estrutura e caracteristicas da pessoa, entidade, ou
organizag3o que a ponha em prética, as caracteristicas dos edificios e instala¢@es

s
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e a possibilidade de se obter apoio ao financiamento das intervengSes a efectuar
ou outro tipo de ajuda.

Uni.2: Medidas de accéo positiva

Uni.2.1: Consideram-se medidas de acg@o positivas aqueles apoios de caricter
especifico destinados a prevenir ou compensar as desvantagens ou dificuldades
especiais que tém as pessoas com deficiéncia, no acesso e utilizagdo plena dos servigos
do Estabelecimento Termal, atendendo aos diferentes graus de deficiéncia.

Uni.2.2: As medidas de ac¢do positiva poderdo consistir em apoios complementares,
critérios e praticas mais favordveis. Os apoios complementares poderfio ser de natureza
econdmica, ajudas técnicas, assisténcia pessoal, servigos especializados, ajudas e
servigos auxiliares a comunicacdo. Estas medidas deverfio ser levadas a cabo sem
prejuizo das que estejam estabelecidos em Legislag@o e Regulamentac@o sobre o tema.

Uni.3: Condicies Fisicas de Acessibilidade

Uni.3.1: As condi¢Ges basicas de acessibilidade e nfo descriminagfo serdo estabelecidas
para cada area do Estabelecimento Termal, nomeadamente medidas concretas para
prevenir ou suprimir descrimina¢des ¢ para compensar desvantagens ou dificuldades.
Incluem-se os seguintes aspectos:

a) Exigéncias de acessibilidade aos edificios, envolvente e instalagdes,
equipamentos e bens e produtos utilizados. Em particular a supressio de
barreiras de acesso as instalages ¢ a adaptagéio de equipamentos e instrumentos;

b) Condigdes mais favoraveis no acesso, participagio e utilizacdo dos recursos de
cada area do Estabelecimento Termal e condigdes de ndo descriminagdo em
normas, critérios e préaticas;

c) Apoios complementares, tais como ajudas econémicas ou tecnologicas, servigos
ou tratamentos especializados e outros servigos personalizados;

d) A adop¢do de normas internas no estabelecimento termal que promovam e
estimulem a eliminagdo de desvantagens ou situagbes generalizadas de
discriminagdo de pessoas com deficiéncia;

e) Planos e calendéarios para a implementacfo das exigéncias de acessibilidade e
para o estabelecimento de condigGes mais favoraveis e de nfo discriminagéo;

Uni.3.2: As condi¢des basicas de acessibilidade e ndo descriminag8o serfio estabelecidas
tendo em conta os diferentes tipos e graus de deficiéncia que deverdo orientar tanto o
desenho inicial como as intervengdes posteriores a efectuar no estabelecimento termal.

Uni.4: Informacdo basica para termalistas com deficiéncia

Uni.4.0: O Estabelecimento Termal devera contar com a seguinte informag8o escrita e
colocé-la a disposigio dos termalistas ou possiveis termalistas que a solicitem:
a) Principais questdes referentes ao uso de instalagdes segundo o grau de
deficiéncia dos termalistas:
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e No caso de requisitos para as pessoas com grave deficiéncia fisica,
alguns dos requisitos s8o basicos para que uma pessoa possa ou ndo
entrar e fazer uso das instalagGes. Outras actuam no sentido de que a
referida utilizagdo seja mais comoda;

e No caso de pessoas com deficiéncias sensoriais (visuais e auditivas)
actuam no sentido de facilitar a comunicacfio e aportar seguranga ao
termalista

b) Informagfo detalhada sobre as condi¢Ges de acessibilidade. Para se obter a
informag@o ¢ fundamental que a pessoa encarregada mec¢a com exactiddo os
pardmetros que s8o solicitados;

Uni.4.1: Pessoas com grande deficiéncia fisica, sobretudo termalistas em cadeiras de
rodas.
a) Sobre a existéncia e caracteristicas dos lugares de estacionamento para pessoas
com deficiéncia:
e Largura e longitude do lugar;
e Possibilidade de aceder desde o lugar de estacionamento até & porta do
estabelecimento termal sem qualquer obstaculo.

b) Sobre o acesso ao estabelecimento desde o exterior pela porta principal:
* N°de degraus se existiremn — inclusivamente se apenas houver um;
o (Caracteristicas da rampa: longitude, pendéncias e existéncia ou nfo de
corrimio.

c) Sobre Estabelecimentos Termais cuja porta principal ndo estd acessivel:
» Possibilidades de acesso por outras partes. Especificar de que porta se
trata, a sua localizag¢do e condigdes;
¢ Caracteristicas de acessibilidade.

d) Sobre os itinerdrios de comunica¢fio dentro do edificio. O estabelecimento
deverad ter informagéo suficiente para que uma pessoa que utilize uma cadeira de
rodas saiba que pode chegar de forma auténoma a todas as areas de utilizagdo
comum do edificio ou se existem elementos que o impegam. Estes elementos
podem ser: escadas (um sé degrau é uma barreira para certas pessoas), rampas
muito inclinadas, elevadores que nfio cumprem as condigfes de acessibilidade
adequadas ou portas estreitas. Deve-se especificar ignalmente se h4 pessoal no
Estabelecimento Termal que de forma habitual ajude a realizar esse itinerario.

e) Sobre os elevadores: Especificar as dimensdes dos elevadores que devem ser
utilizados obrigatoriamente se nfo existir outro itinerdrio alternativo que seja
acessivel. Estas dimens6es deverdo fazer referéncia aos seguintes elementos:

* Se o espaco anterior e posterior ¢ horizontal ou em rampa;
o Didmetro da circunferéncia do espago anterior & porta;

e Largura livre de acesso a porta do ascensor;

e Dimens#o do espaco interior; largura e profundidade.

f) Sobre os quartos de banho de uso comum:
o Largura livre de passagem pela porta;
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Didmetro do acesso frontal ao lavabo;
Espago de acesso lateral a sanita;,
Espago de acesso livre pelo lado ou lados quando se acede & sanita;
No caso de cabina, didmetro do circulo que permita inscrever:
o Localizagfio das barras de sustentacéo;
o Altura de colocagdo das barras de sustentagdo desde o solo;
o Distancia de separacdo entre as duas barras.
Equipamentos e mecanismos:
o Altura de assento na sanita;
Altura do autoclismo;
Altura livre inferior do lavabo;
Espago livre inferior do lavabo;
Exigéncia de torneira mono comando;
Altura dos acessos ao lavabo — sacador de mios, toalhas etc.
Existéncia ou ndo de mecanismos de aviso.

O 00 O0O0O0

Uni.4.2: Pessoas com deficiencia auditiva

a) Sobre os sistemas de emergéncia do estabelecimento termal:

Existéncia de sistema de alarme visual complementar ao auditivo nas
ZOonas comuns.

b) Sobre os sistemas de informagio:

Disponibilidade de informacg#o escrita sobre os servicos prestados no
Estabelecimento Termal;

Existéncia de painéis informativos de cada uma das 4reas do
Estabelecimento Termal com textos curtos ou pictogramas normalizados;
Conhecimento por parte de algum empregado de linguagem gestual ou
outro sistema de comunicag¢éo sera valorizado.

¢) Elevadores:

Existéncia de indicacio de STOP e informag8o visual na cabina

Uni.4.3: No caso em que a recepcio do Estabelecimento Termal seja a mesma da
recep¢lio da unidade hoteleira, deverda existir informagfo semelhante sobre as
instalagdes e servigos da unidade de acordo com a legislagdo vigente.

Uni.5: Especificacdes técnicas de acessibilidade

Uni.5.0: O Estabelecimento Termal deverd cumprir com a legislag@io e regulamentagéo
vigente sobre acessibilidades.
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