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CAPITULO
DISPOSICOES GERAIS
NORMA |
Ambito de Aplicagdo
O Centro Social e Cultural Nossa Senhora O de Aguim tem acordo de cooperagdo com o Centro
Distrital de Seguranga Social Aveiro em 28/08/1996, para a resposta social de SERVICO DE
APOIO DOMICILIARIO (SAD), revisto pela ultima vez em 31/08/2002.
O SAD é a resposta social que consiste na prestacédo de cuidados e servicos a familias e ou
pessoas que se encontrem no seu domicilio, em situagéo de dependéncia fisica e ou psiquica e
que ndo possam assegurar, temporaria ou permanentemente, a satisfagdo das suas
necessidades basicas e ou a realizagdo das atividades instrumentais da vida diaria, nem

disponham de apoio familiar para o efeito.

NORMA 11

Legislacédo Aplicavel
Esta resposta social rege-se pelo estipulado no:
a) Portaria n.° 196-A/2015, de 1 de julho, alterada pela Portaria n.® 218-D/2019, de 15 de julho
de 2019 - Define os critérios, regras e formas em que assenta o modelo especifico da
cooperacdo estabelecida entre o Instituto da Seguranga Social (ISS, I.P.) e as instituicdes
particulares de solidariedade social ou legalmente equiparadas, para o desenvolvimento de
respostas sociais, em conformidade com o subsistema de ag&o social;
b) Decreto — Lei n.° 33/2014, de 4 de marco - Define o regime juridico de instalagao,
funcionamento e fiscalizacdo dos estabelecimentos de apoio social geridos por entidades
privadas, estabelecendo o respetivo regime contraordenacional;
c¢) Protocolo de Cooperagéo em vigor;
d) Circulares de Orientagéo Técnica acordadas em sede de CNAAPAC;

e) Contrato Coletivo de Trabalho para as IPSS.

NORMA IlI
Objetivos do Regulamento
O presente Regulamento Interno visa:
1. Promover o respeito pelos direitos dos clientes e demais interessados;
2. Assegurar a divulgacdo e o cumprimento das regras e principios de funcionamento da

Instituicdo prestadora de servigos.
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NORMA IV
Principios gerais

A cultura institucional & pautada pela abertura ao didlogo com os clientes e seus familiares e
inspira-se em valores de solidariedade, norteados por um empenho constante na prestacéo de
um servico de qualidade.

Constituem valores de referéncia para uma pratica solidaria da agao institucional: a legalidade, a
neutralidade ideologica, politica racial na incluséo social de clientes e na empregabilidade de
colaboradores, esperando-se destes a responsabilidade e a competéncia como atributos
maiores do exercicio profissional, a integridade como condigdo de colaboragéo leal, e o
humanismo como condicdo de prestacdo de um servigo facilitador da autonomia e da liberdade

pessoal dos clientes.

NORMA V
Objetivos da Resposta Social de Servigo de Apoio Domiciliario
1. Concorrer para a melhoria da qualidade de vida das pessoas e familias;
2. Contribuir para a conciliagéo da vida familiar e profissional do agregado familiar;
3. Contribuir para a permanéncia dos utentes no seu meio habitual de vida, retardando ou
evitando o recurso a estruturas residenciais;
4. Promover estratégias de desenvolvimento da autonomia;
5. Prestar os cuidados e servigos adequados as necessidades dos utentes, sendo este objeto
de contratualizacéo;
6. Facilitar o acesso a servigos da comunidade;

7. Reforcar as competéncias e capacidades das familias e de outros cuidadores.

NORMA VI
Prestacdo de servicos em Servico de Apoio Domiciliario
O Servigo de Apoio Domicilidrio fornece cuidados de higiene e conforto pessoal, higiene
habitacional no domicilio, transporte e distribuicdo de refeigbes, tratamento de roupas de uso
pessoal, de cama e casa de banho, acompanhamento/ajuda nas refeicdes, apoio na aquisicio
de bens e servigos, disponibilizacdo de informacédo facilitadora de acesso a servicos da
comunidade, atividades de animacdo sociocultural, apoio e acompanhamento a atividades
exteriores, apoio e acompanhamento psicossocial, administragdo da medicagdo, pequenas
modificagbes no interior do domicilio de forma a permitir mais facilidade na mobilizacdo do
cliente (quando a familia ndo o fizer) e outros servigos como marcagéo de consultas, compras e

pagamento de servigos.
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Relativamente a remodelacdo/obras, sempre que se verifique a necessidade o cliente ou o seu
familiar sdo informados para a execugdo das mesmas. Caso estes refiram nao ter possibilidades
econdmicas, a situagdo é encaminhada para a técnica da Rede Social.

Os Servigos de Apoio Domicilidrio funcionam de segunda a sexta-feira, excepto os servigos de

higiene pessoal e fornecimento das refeicdes que funcionam de segunda a Domingo.

1. Servigos principais da resposta Social de Servigo de Apoio Domiciliario:

1.1. Cuidados de higiene e Imagem:

a) Os cuidados de higiene e imagem séo efetuados no domicilio com o auxilio das

colaboradoras, com a frequéncia solicitada pelo cliente ou seu responsavel.

1.2. Higiene habitacional:
a) Habitualmente a higiene a habitacéo é realizada uma vez por semana,;
b) E feita a higienizagdo dos espagos principais que o cliente utiliza (quarto, casa de

banho e a cozinha).

1.3. Fornecimento das refeigdes :

a) A ementa semanal encontra-se afixada na Institui¢cdo e disponivel no site, sendo dado a
conhecer ao cliente do Servigo de Apoio Domiciliario.

b) Os clientes recebem no seu domicilio as refeicbes solicitadas, uma vez por dia,
devidamente acondicionadas, de acordo com as suas necessidades nutricionais e
preferéncias. A alimentagéo é variada, sendo reservada uma dieta terapéutica para os
casos em que haja indicagdo medica.

c¢) Para além do almoco, o SAD entrega um pao para o lanche e 1 litro de leite 3 vezes por
semana. Caso o cliente pretenda, pode ainda solicitar alimentacao suplementar (ex: sopa
extra, iogurte, entre outros).

d) Pode também ser presado apoio na alimentagdo, se solicitado.

1.4. Tratamento de roupa:
a) Se solicitado pelo cliente, o tratamento de roupas é prestado pela lavandaria da
Instituicédo, de acordo com as necessidades do cliente.
b) O vestuario devera manter-se sempre limpo e nas devidas condi¢gbes de apresentagao.
c) As roupas dos clientes deverdo ser marcadas pelos seus familiares a fim de que n&o

surjam problemas de desaparecimento ou trocas.
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1.5. Atividades de animagdo e socializacdo, designadamente, animacao, lazer, cultura,
aquisicéo de bens e géneros alimenticios, pagamento de servigos, deslocagao a entidades

da comunidade;

2. 0O SAD pode ainda assegurar outros servigos, designadamente:
2.1. Sensibilizagdo dos familiares e cuidadores informais para a prestacio de
cuidados aos utentes;

a) A Diretora Técnica e/ou a Técnica de Servigo Social esta ao dispor dos clientes

para estudo e colaboracdo das possiveis solugdes dos seus problemas, quer de

adaptacdo ou de readaptacéo social ou outros, de forma a possibilitar decisdes
responsaveis e autébnomas por parte dos clientes;
2.2. Apoio psicossocial;
2.3. Realizacao de pequenas modificagbes ou reparagdes no domicilio;
2.4. Administragao de Medicagéo:
a) Caso solicitado pelo cliente ou seu responsavel, a medicacéo pode ser administrada
pelas colaboradoras de SAD no horario em que se encontrarem no domicilio do cliente.
2.5. Aguisicdo de Bens e Servigos:
a) A aquisigcdo de bens e servigos € realizada pelos colaboradores designados pela
Diretora Técnica.
b) E desejavel que os colaboradores possuam competéncias necessarias para assegurar
a autonomia, privacidade, seguranca do cliente e honestidade em relacio aos seus
pertences.
c) Devem ser igualmente seguidas regras e condicdes de seguranga:

a. Todas as acbes envolvendo fransacdes financeiras realizadas pelos
colaboradores em nome do cliente tém de ser registadas, sustentadas por
comprovativos e entregues ao cliente e/ou significativos.

bh. Sempre que o cliente entregue dinheiro em méos ao colaborador, este verifica-o
contando-o a sua frente;

c. Sempre que o colaborador faz uma compra em dinheiro, deve entregar ao cliente
o taldo de compra e troco. O troco, quando existe, deve ser contado a frente do
cliente, e se necessario referenciar a guantia que o cliente tinha entregue;

d. O colahorador devera devolver, sempre, o dinheiro ao cliente ou a Instituicao, se
por algum motivo de forga maior, ndo foi possivel realizar o pedido solicitado;

e. Devem estar identificadas as situagdes em que o colaborador recebe dinheiro

direto do cliente.
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CAPITULO Il
ADMISSAO
NORMA Vil
Condigdes Gerais de Admissao
O Servico de Apoio Domiciliario admite pessoas que se encontrem no seu domicilio, em situagao
de dependéncia fisica e ou psiquica e que ndo possam assegurar, temporaria ou
permanentemente, a satisfagdo das suas necessidades basicas e ou a realizagdo das atividades

da vida diaria.

NORMA Vil
Processo de Candidatura

1. Para efeitos de candidatura, o cliente devera candidatar-se atraves do preenchimento de uma
ficha de inscricdo que constitui parte integrante do processo de cliente. O impresso da ficha
de inscricdo & disponibilizado pelo administrativo, o qual fornece as informagdes para o seu
preenchimento e indica a documentagao necessaria:

v' Copia do Bilhete de Identidade ou Cartdo de Cidadao do cliente;

v Copia do Cartdo do NUimero de Identificacdo Fiscal do cliente;

v Copia do Cartdo do Numero de ldentificacdo da Seguranga Social ou de outro
subsistema;

v Copia do Cart&o do Servigo Nacional de Saude ou outro subsistema;

v Declaracao de rendimentos;

2. O preenchimento devera ser efetuado pelo colaborador na presenca do cliente ou familiar. O
colaborador devera mostrar-se sempre disponivel para prestar todo apoio necessario ao
esclarecimento sobre os dados pedidos.

3. Caso o cliente ou familiar pretendam, procedemos a entrega de um comprovativo em como foi
efetuado a inscrigéo, identificando a data e o colaborador que realizou a recegéo da ficha de
inscricdo.

4. A documentagéo do cliente é disponibilizada a Diretora Técnica ou a Técnica de Servigo
Social, que posteriormente realizard a entrevista inicial, na qual ser8o acordados 0s servicos

a prestar ao cliente e respetiva mensalidade a pagar.

NORMA IX
Critérios de Selegdo e Priorizagédo
Sao critérios de prioridade na selegéo dos clientes:
1. Fracos recursos econdmicos (15%j);
2. Grau de dependéncia (20%);
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3.Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas em assegurar cuidados
basicos (19%);

4. Residéncia proxima da Instituicdo (10%);

5. Necessidade expressa pelo Cliente (8%);

6. Incapacidade para satisfazer algumas necessidades basicas (15%);

7. Cliente a frequentar a instituicao (13%).

Nota: Quando a resposta social de SAD néo possui lista de espera, todos os clientes inscritos

serdo admitidos.

NORMA X
Admissao

Se o cliente cumprir os critérios de selecao/priorizagdo e caso exista vaga, é admitido na

resposta social de Servico de Apoio Domiciliario.

NORMA XI
Acolhimento dos Novos Clientes
1. O acolhimento dos novos clientes é realizado atraves de uma primeira visita domiciliaria pela
Diretora Técnica efou Técnica de Servico Social onde se procede a avaliacdo das f
necessidades e dificuldades do cliente, bem como o conhecimento dos seus habitos, gostos
e interesses, de forma a prestar um servico mais personalizado.
2. O cliente e/ou familiares séo informados de que a Equipa Técnica e os colaboradores de
SAD estarao sempre disponiveis para o auxiliar, facilitando a sua adaptacdo e promovendo

0 seu bem-estar.

NORMA Xl
Periodo de Acolhimento

1. O acolhimento sera condicionado ao periodo experimental de 30 dias, guer para uma
perfeita integraco, quer para observagao e verificagdo de situacbes de nao adaptacéo e
medidas a tomar.

2. Sempre que se verifigue uma situacdo de nao adaptacao, € realizada uma reunido com a
Equipa Técnica de forma a analisar os fatores nos quais € necessario intervir e as medidas
necessarias a implementar.

3. Caso as medidas implementadas ndo sejam suficientes para resolver a situagdo de nao
adaptacéo, a Diretora Técnica entra em contato com responsavel do cliente, no sentido de

em conjunto analisarem o problema e tomar uma decisdo em relacdo ao processo de

acolhimento do cliente.
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NORMA Xl
Processo Individual do Cliente
1.0 SAD deve manter atualizado o processo individual de cada cliente, que sera organizado
em trés vertentes:
1.1Processo administrativo, que devera conter:
a) Ficha de Inscricéo;
b) Documentos de ldentificagéo;
¢) Carta de admissibilidade e aprovacgao;
d) Contrato de Prestagéo de Servicos;
e) Declaracéo de rendimentos;
f) Declaracdo de Consentimento Informado;

g) Outras informacdes de interesse.

1.2. Processo social, que devera conter:
a) Relatério Social,
b) Mediacgao familiar;
c) Avaliacdo das Necessidades e potenciais;
d) Ficha de Avaliagédo de Diagnostico;
e) Programa e Relatorio de Acolhimento;

f) Plano Individual.

1.3. Processo de Higiene e Alimentagao que devera conter:
a) Plano de Cuidados;
b) Lista de material fornecido pelo cliente;
c) Alimentacdo em SAD,;
d) Cuidados Prestados em SAD.

CAPITULO Iil
INSTALAGCOES E REGRAS DE FUNCIONAMENTO
NORMA XIV
Instalagdes
1. O Centro Social e Cultural Nossa Senhora O de Aguim esta sedeado na Rua das Escolas n°
47, 3780-635 Aguim e as suas instalagdes sdo compostas por:

a) Gabinete Diretora Técnica;

b) Gabinete da Diregao;

c) Secretaria,

d) Gabinete médico;

SEN.26.05 719




a §
%?g@g‘i?ﬁﬂﬁ&ﬁggjﬁk REGULAMENTO INTERNO DA RESPOSTA SOCIAL
¥

% SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO
77 Ope AGUIM ¢

e) Gabinete Servigo Social /Animacgao;
f)  Salas de conforto/laser e de apoio;
g) Quartos individuais e duplos com casas de banho privativas;
h) Quarto de banho com ajuda (banho assistido);
i)  Refeitorio/ Cozinha;
j) Casas de banho comuns;
k) Capela;
2. Existem também as zonas de trabalho reservadas ao pessoal tais como dispensas, arrumos,

lavandaria, salas de funcionarias e sala de maquinas.

NORMA XV

Horarios de Funcionamento

—_

. O SAD funciona durante todos os dias do ano, com excecao no dia da Pascoa, dia de Natal e
dia de Ano Novo.

. De Segunda-feira a Domingo, das 08h00 as 19h00.

. A secretaria esta aberta de Segunda a Sexta-feira das 9h00 as 19h00 (nota: fora do horario

W N

normal de atendimento, em caso de emergéncia, o cliente deve contactar telefonicamente a

Instituicdo, estando assegurado o atendimento telefénico por um colaborador de servico).

NORMA XVI

Mensalidade e modalidades de pagamento

—_—

. O pagamento da mensalidade/comparticipacdo devera ser efetuado de 1 a 15 do corrente
més, na secretaria da Instituicio.

. O montante da mensalidade sera atualizado anualmente.

w N

. O montante da mensalidade podera ainda ser alterado, sempre que as condigées do cliente
se alterem, designadamente alteracdo do nimero de servi¢os contratualizados, tendo sempre
por base os valores de mensalidade estipulados em protocolo. '

4. A falta de pagamento de uma ou mais mensalidade e/ou demais custos apresentados, podera

ser motivo para rescisédo de contrato.

(4]

. A mensalidade devera acrescer os servicos extras prestados pelo cliente no més anterior ao
do pagamento da mensalidade, tais como:
» Equipamento e material de limpeza utilizado na higienizag&o da habitagio do cliente;
» Equipamento e material utilizado na higiene pessoal do cliente;
» Fornecimento de fraldas e/ou pensos;

» Episodios de urgéncia, consultas externas e de especialidade;

» Taxas moderadoras inerentes a realizagdo de consultas, analises clinicas, exames

complementares de diagnostico e internamentos;
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» Transporte de ambulancia ou taxi;
» Alimentagao suplementar (sopa para o jantar, sandes e fruta extra, etc):
» Medicamentos e suplementos vitaminicos;
» Servigos de reabilitagdo pelo fisioterapeuta;
» Tratamentos de beleza e estética;
» Outros extras, de caracter pessoal, solicitados pelo cliente;
6. O cliente ou o seu responsavel podera efetuar o pagamento da mensalidade, através:
a) Numerario ou cheque endossado ao Centro Social e Cultural Nossa Senhora do O de
Aguim, entregue na secretaria da Instituigéo;
b) Transferéncia bancaria na conta do Centro Social e Cultural Nossa Senhora do O de
Aguim.
7. Sempre que o pagamento seja efetuado conforme b) devera ser entregue um comprovativo,
enviando o comprovativo via e-mail para info@centrosocialodeaguim.pt ou utilizando outros

canais de comunicacao, referindo o nome do cliente.

NORMA XVII
Tabela de Comparticipagdes/Precario de Mensalidades

1. A tabela de comparticipagbes familiares foi calculada(o) de acordo com a
legislagdo/normativos em vigor e encontra-se afixada(o) em local bem visivel.

2. De acordo com o disposto na Circular de orientagédo técnica da DGSS n.°4 de 16 de
Dezembro, o célculo do rendimento per capita do agregado familiar é realizado de acordo
com a seguinte férmula:

R=RF-D
N
Sendo que:
R = Rendimento per capita
RF = Rendimento mensal iliquido do agregado familiar
D = Despesas fixas

N = Numero de elementos do agregado familiar

1. Considera-se agregado familiar o conjunto de pessoas ligadas entre si por vinculo de parentesco,
afinidade, ou outras situagées similares, desde que vivam em economia comum (esta situacéo
mantém-se nos casos em que se verifique a deslocag@o, por periodo igual ou inferior a 30 dias, do
titular ou de algum dos membros do agregado familiar e, ainda por periodo superior, se a mesma for
devida a razbes de salde, escolaridade, formag&o profissional ou de relagdo de trabalho gue revista

carater temporario), designadamente:
a) Conjuge, ou pessoa em unigo de facto ha mais de 2 anos;

b) Parentes e afins maiores, na linha reta e na linha colateral, até ao 3° grau;
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c) Parentes e afins menores na linha reta e na linha colateral;
d) Tutores e pessoas a quem o cliente esteja confiado por decisdo judicial ou administrativa;

e) Adotados e tutelados pelo cliente ou qualquer dos elementos do agregado familiar e criangas e jovens
confiados por deciséo judicial ou administrativa ao cliente ou a qualquer dos elementos do agregado

familiar.

2. Para efeitos de determinagdo do montante de rendimentos do agregado familiar (RAF), consideram-se

0s seguintes rendimentos:
a) Do trabalho dependente;

b) Do trabalho independente — rendimentos empresariais e profissionais (nc ambito do regime simplificado
& considerado o montante anual resultante da aplicagéo dos coeficientes previstos no Cadigo do IRS ao

valor das vendas de mercadorias e de produtos e de servigos prestados);

¢) De pensdes — pensdes de velhice, invalidez, sobrevivéncia, aposentagéo, reforma ou outras de idéntica
natureza, as rendas temporarias ou vitalicias, as prestagbes a cargo de companhias de seguro ou de

fundos de penstes e as pensodes de alimentos,
d) De prestagdes sociais (exceto as atribuidas por encargos familiares e por deficiéncia);

e) Bolsas de estudo e formagéo (exceto as atribuidas para frequéncia e concluséo, até ao grau de

licenciatura)

f) Prediais - rendas de predios rusticos, urbanos e mistos, cedéncia do uso do prédio ou de parte, servicos
relacionados com aquela cedéncia, diferencai auferidas pelo sublocador entre a renda recebida do
subarrendatario e a paga ao senhorio, cedéncia do uso, total ou parcial, de bens imdveis e a cedéncia de
uso de partes comuns de predios. Sempre que destes bens imoveis n&o resultar rendas ou que estas
sejam inferiores ao valor Patrimonial Tributario, deve ser considerado como rendimento o valor igual a 5%
do valor mais elevado que conste da caderneta predial atualizada, ou da certiddo de teor matricial ou do

documento que titule a aquisicdo, reportado a 31 de dez. do ano relevante.

Esta disposicdo ndo se aplica ao imovel destinado a habitacdo permanente do requerente e respetivo
agregado familiar, salvo se o seu Valor Patrimonial for superior a 390 vezes o valor da RMMG, situacao

em que se considera como rendimento o montante igual a 5% do valor que exceda aquele valor,

g) De capitais — rendimentos definides no art.® 5° do Coédigo do IRS, designadamente os juros de
depdsitos bancarios, dividendos de agdes ou rendimentos de outros ativos financeiros. Sempre gue estes
rendimentos sejam inferiores a 5% do valor dos depésitos bancarios e de outros valores mobiliarios, do
requerente ou de outro elemento do agregado, a data de 31 de dezembro do ano relevante, considera-se

como rendimento o montante resultante da aplicagéo de 5%.

h) Outras fontes de rendimento (exceto os apcios decretados para menores pelo tribunal, ne ambito das

medidas de promog&o em meio natural de vida) .

3. Para efeito da determinag¢&o do montante de rendimento disponivel do agregado familiar, consideram-se

as seguintes despesas fixas:
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a) O valor das taxas e impostos necessarios a formagéo do rendimento liquido, designadamente do

imposto sobre o rendimento e da taxa social Unica;

b) O valor da renda de casa ou de prestagéo devida pela aquisi¢éo de habitagao propria

c) Despesas com transportes, até ao valor maximo da tarifa de transporte da zona da residéncia;

d) As despesas com salde e a aquisicdo de medicamentos de uso continuado em caso de doenca

cronica;

e) Comparticipagdo nas despesas na resposta social ERPI relativo a ascendentes e outros familiares.
Nota: A comparticipacdo familiar mensal é efetuada no total de 12mensalidades, sendo que o
valor do rendimento mensal iliquido do agregado familiar € o duodécimo da soma dos
rendimentos anualmente auferidos, por cada um dos seus elementos.

3. A comparticipagdo familiar devida pela utilizagdo dos servicos ou equipamentos, €
calculada de acordo com o rendimento “per capita” do agregado familiar, variando entre
40 a 75%,.

4. As auséncias num periodo igual a quinze dias consecutivos tém um desconto de 25% da
mensalidade.

5. As auséncias num periodo superior a quinze dias consecutivos tém um desconto 50% da
mensalidade.

6. As auséncias num periodo igual ou superiores a trinta dias consecutivo tém um desconto
de 70% da mensalidade.

7. Em caso de alteracdo a tabela/precario em vigor sera escrita uma carta ao cliente/

familiar, um més antes de efectuar a alteracéao.

NORMA XVII
Recursos Humanos
O quadro de colaboradores da Instituicdo encontra-se afixado em local bem visivel, contendo a
indicagéo do numero de recursos humanos, categoria profissional e identificagio do colaborador,

definido de acordo com a legislagdo/normativos em vigor.

NORMA XIX
Diregao Técnica
A Direcdo Técnica da Instituico compete a uma Diretora Técnica que sera responsavel pelo
funcionamento dos servigos e pelo cumprimento das normas do presente regulamento, das
diretivas e instrugdes da Diregéo da Instituicdo, cujo nome, formacgédo e conteudo funcional se

encontra afixado em lugar visivel.
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CAPITULO IV
DIREITOS E DEVERES
NORMA XX
Direitos dos clientes

1. Conhecer o Regulamento Interno do S.A.D. e ser informado dos seus Direitos;

2. Ser respeitado e fazer-se respeitar na sua dignidade e intimidade da vida privada e
autonomia, ndo podendo sofrer discriminagbes fundadas em critérios ideologicos, politicos,
confessionais ou raciais, devendo a instituicdo ajudar a superar o isolamento e
marginalizacao sociais.

3. Usufruir dos servicos adequados a sua situagio, de acordo com o contrato celebrado bem
como do plano de trabalho estabelecido visando a cobertura das suas necessidades, tendo
em vista a manutencao ou melhoria da sua autonomia.

4. Usufruir de servigcos contratualizados por colaboradores competentes e idoneos.

5. Exigir respeito pela sua maneira de ser e estar, bem como pelos seus usos € costumes.

6. Ser tratado com consideragfo, reconhecimento da sua dignidade e respeito pelas suas
convicgdes religiosas, sociais e politicas.

7. Exigir qualidade nos cuidados prestados e reclamar verbalmente ou por escrito, quando tal
néo se verificar.

8. Ver respeitada a sua identidade pessoal.

9. Ver respeitada a sua intimidade privada e familiar.

10. Respeito pela confidencialidade de todos os elementos da sua vida.

11. Inviolabilidade da correspondéncia e do domicilio, ndo sendo, neste caso, permitido fazer
alteracdes, nem eliminar bens e outros objetos sem a sua previa autorizagdo efou da
respetiva familia.

12. Ver garantida a custodia da chave do seu domicilio em local seguro, sempre que esta seja
entregue aos servicos, ou ao colaborador responsavel pela prestacdo de servicos.

13. Ter acesso a ementa semanal, sempre que os servicos prestados envolvam o fornecimento
de refeigdes.

14. Participar ativamente, com opinides e sugestbes na definicdo das suas necessidades
individuais; ser parceiro da equipa de cuidados de forma a melhorar continuamente os
servicos, o seu bem-estar e grau de satisfacao;

15. Participar no conjunto de atividades de animagao sociocultural proporcionadas e garantidas
pela Instituicao.

16. Ver garantida a protecéo dos dados individuais.
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NORMA XXI
Deveres dos clientes
. Cumprir com as normas do Regulamento Interno, bem como de outras determinagbes e
decisbes da Diregdo e da Direcéo técnica,
. Colaborar com a equipa de cuidados, na medida das suas possibilidades;
. Colaborar com a Instituicdo na redefinicdo da dieta alimentar previamente prevista, tendo em
conta as necessidades nutricionais de cada cliente e o seu equilibrio de saciedade;
. Participar tanto quanto possivel, na execugdo das atividades proporcionadas pelo apoio
domiciliario;
. Comparticipar os custos do servigo de acordo com as tabelas de comparticipagéo em vigor e

de acordo com o contrato estabelecido com a Instituicao, até ao dia 15 de cada més.

6. Identificar a sua roupa.

7. A colaborar com a Instituicdo, prestando todas as informagdes necessarias de forma a

adequar a sua situagéo um plano de cuidados individualizados;

. Colaborar com a equipa de cuidados na medida dos seus interesses e possibilidades, nao
exigindo a prestacao de servicos para além do plano estabelecido;

. Respeitar e tratar com urbanidade a auxiliar de ajudante de agdo direta, deixando-a

desenvolver o seu trabalho segundo os seus métodos e formacéao;

10. Indicar o seu receituario médico, forma e horario em que deve ser ministrado;

11. Comunicar atempadamente gualquer auséncia que impossibilite a prestacdo do servigo de

apoio domiciliario;

12. Comunicar qualquer alteragao substancial na forma de prestacao dos servigos solicitados.

13. Respeitar os horarios estabelecidos.

NORMA XXII

Direitos dos Familiares

1. Aos familiares ou responsaveis pelo cliente assiste o direito de:

a) No uso da sua condicdo, os familiares dos clientes tém o direito de reclamacao em
caso de verificagdo do ndo cumprimento do estipulado neste regulamento, dispondo
para o efeito do livro de reclamacdes;

b) Certificar-se da prestacéo efetiva dos servigos contratados, junto da Diretora Técnica
ou Técnica de Servico Social;

c) Formalizar a suspenséo ou rescisao do contrato de Prestacdo de Servicos, desde

que o cliente no uso das suas faculdades promova a sua anuéncia por escrito;
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d) Na auséncia de uso das faculdades acima referidas, assiste aos familiares o direito

de formalizagao da resciséo unilateral;

NORMA XXIH
Deveres dos Familiares
1. Cumpre aos familiares ou responsaveis pelo cliente o dever de:

a) Manterem uma boa relagéo afetiva com o cliente, procurando promover o seu bem-estar
psiquico e emocional;

b) Assumir o pagamento integral de todas as despesas caso o cliente adoeca, esteja
incapaz ou no seu eventual falecimento;

c) Regular-se pelas normas estabelecidas neste regulamento entregue no ato da

assinatura do contrato de prestacao de servicos em SAD.

NORMA XXIV
Direitos da Entidade Gestora da Instituicaol/Servigo

1. Exigir o cumprimento do Regulamento Interno, bem como de outras decisdes relativas ao seu
funcionamento;

2. Cumpre a Instituigdo exigir ao cliente ou responsavel, o pagamento da mensalidade até ao dia
15 de cada més;

3. Em caso de atentado ao bom-nome e reputacao da Instituicdo, por injlria ou callnia, por
parte dos clientes ou familiares, a Direcdo reserva-se o direito de apuramento de
responsabilidades, com recurso a via judicial se necessario;

4. Sem prejuizo das normas legais em vigor, cumpre a Diregdo Técnica estabelecer os
principios e regras atinentes relativas a fixacdo (quantificacdo e férmula de célculo) das
comparticipacdes financeiras dos clientes e/ou suas familias, devidas pela prestacdo de

servicos ou utilizacdo de equipamentos;

NORMA XXV
Deveres da Entidade Gestora da Instituicdo/Servico

1. A Instituicdo reserva-se o dever de garantir a manuteng¢do do bom estado do edificio e dos
seus equipamentos;

2. A Instituicdo tem o dever de garantir o bom funcionamento da resposta social, assegurando o
bem-estar dos clientes e o respeito pela dignidade humana, promovendo a sua participacéo
ha vida da Instituicao;

3. Cumpre a Instituigdo respeitar e garantir a independéncia, individualidade e privacidade e livre

expressao de opinido dos clientes;
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4. Cumpre a Direcdo e a Diretora Técnica implementar mudangas de atitudes e de cultura
institucional e a aquisicdo de novos saberes, inovando os processos de trabalho, as suas
praticas e os modelos de intervengao social;

5. A Diretora Técnica deve definir os critérios que presidam a admissao dos clientes e atribuir
prioridades a pessoas desfavorecidas do ponto de vista social e/ou econdémico;

6. Garantir a qualidade dos servigos prestados, através do recrutamento de profissionais
idéneos e com formacéao e qualificacdo adequada;

7. Manter os processos individuais dos clientes atualizados e garantir o sigilo dos dados
constantes nos processos dos mesmos;

8. Dispor de um livro de reclamagbes;

9. Manter devidamente atualizado o precario dos servigos e respetivas condigbes de prestacéo

dos mesmos.

NORMA XXVI
Direitos dos Colaboradores
Os direitos dos Colaboradores, sdo os que decorrem das clausulas do seu contrato de trabalho
ou, no caso do pessoal do quadro permanente, os que estéo afixados na lei, para as Instituigdes
Particulares de Solidariedade Social (IPSS), tanto em termos remuneratérios, como férias, faltas

e outras regalias sociais.

NORMA XXVII

Deveres dos Colaboradores

1. Dever de Isencao;
2.Dever de Zelo;
3.Dever de Obediéncia;
4. Dever de Lealdade;

5. Dever der Sigilo;
6.Dever de Correcéo;
7.Dever de Assiduidade;

8. Dever de Pontualidade;

CAPITULO V
CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS EM SERVIGO DE APOIO DOMICILIARIO
NORMA XXVIlI

Interrupgéo da Prestagdo de Cuidados por Iniciativa do Cliente

1. Apenas é admitida a interrupgdo da prestacdo em SAD em caso de internamento do cliente ou

férias/acompanhamento de familiares;
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2. Quando o cliente vai de férias, a interrupgdo do servico deve ser comunicada pelo mesmo, com 8 dias
de antecedéncia;

3. O pagamento da mensalidade do cliente sofre uma redug&o de 50%, quando este se ausentar durante
156 ou mais dias seguidos;

4. O cliente pode estar ausente transitoriamente pelo periodo de 6 meses, findo os quais o contrato é

cessado.

NORMA XXIX
Contrato

1. Nos termos da legislagdo em vigor, entre o cliente ou seu representante legal e o Centro
Social e Cultural Nossa Senhora O de Aguim deve ser celebrado, por escrito, um
Contrato de Prestacédo de Servicos em SAD, onde constam os principais direitos e
obrigac6es de ambas as partes.

2. No ato de assinatura do Contrato de Prestagdo de Servicos em SAD é entregue ao
cliente e ao seu familiar/representante um exemplar deste regulamento a fim de que

tomem conhecimento do mesmo.

NORMA XXX
Condigdes de renovacao de contrato
1. O contrato é valido pelo periodo de 2 anos, renovando-se por iguais periodos caso nao
seja denunciado no seu termo das suas renovacoes;

2. O prazo para a denuncia & de um més antecedente a data de termo do contrato.

NORMA XXXI
Condi¢gbes de alteragio do contrato
1. Sempre que ocorram alteragbes ao presente contrato devera ser lavrada uma adenda ao
mesmo constando as clausulas alteradas.
2. As alteracdes deverao ser aceites por ambas as partes.
3. A adenda devera ser datada, assinada e anexada ao contrato prestagao de servigos em
SAD.
NORMA XOXXII

Condigdes de suspenséo e rescisdo do contrato

1. O presente contrato podera suspender ou rescindir has seguintes condicdes:
a. Desisténcia do cliente/ ndo adaptacao do cliente;
b. Mudanga de residéncia de familiares proximos;

¢. Mudanga de resposta social;
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d. Alteragéo das condigdes fisicas ou psiquicas do cliente que condicionem a adequada
prestacdo de servicos;

e. Incumprimento das clausulas contratuais;

f.  Violacdo, grave ou reiteradamente, das regras de Regulamento Interno, de forma muito
particular, quando ponham em causa ou prejudiquem a boa organizagéo dos servicos
bem como a prestacdo dos mesmos.

g. Falecimento.

h. Internamento hospitalar ou em unidade de cuidados continuados.

2. Para a denuncia do contrato pelos motivos descritos nas alineas a) e b) e c) devera ser
respeitado o prazo de comunicagdo prévia de 30 dias.

3. A suspenséo ou rescisdo do contrato de prestacédo de servicos em SAD s&o da
competéncia da Dire¢do da Instituicdo, apds prévia audicdo do cliente e do respetivo
agregado familiar, na pessoa de um dos membros.

4. O cliente ou seu responsavel podem por sua iniciativa e a todo o momento por termo ao
contrato de prestacdo de servicos em SAD por mera declaragéo de vontade dirigida a
Direcédo, com antecedéncia minima de 30 dias.

9. A decisdo de suspensio ou rescisdo do contrato de prestacado de servicos em SAD é
notificada ao cliente, devendo dar-se conhecimento ao representante do agregado
familiar que tiver sido ouvido nos termos da alinea anterior.

6. Salvo expressa indicagdo de qualquer outra data, a decisdo produz efeitos no dia em que
seja ou deva ser conhecida do cliente.

7. Apb6s a suspensfo ou rescisdo do contrato de prestacéo de servicos, 0s servicos
administrativos promovem o pagamento da comparticipagéo familiar relativa ao més em
curso e das despesas em débito por parte do cliente, apurando o saldo da respetiva

conta-corrente.
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CAPiTULO VI
PROCEDIMENTOS
NORMA XXX

Procedimentos em caso de desaparecimento de clientes
1. Caso o cliente ndo se encontre no domicilio aquando da visita do Servigo de Apoio
Domiciliario, as colaboradoras procedem a procura do cliente na vizinhanga, informando-se
com amigos ou vizinhos sobre a sua localizacéo.
2. Caso haja suspeita de que o cliente se encontra desaparecido, a equipa de SAD informa de
imediato a Diretora Técnica ou a Técnica de Servigo Social, a qual contactara imediatamente

com o familiar responsavel pelo idoso, sugerindo contactos com a rede familiar e de

amizades, providenciando, simultaneamente, para que a Instituicéo seja informada logo que

se saibam noticias do mesmo.

NORMA XXXIV

Procedimentos em caso de doencga dos clientes

1. Caso o cliente se encontre doente aguando da visita da Equipa do Servico de Apoio
Domiciliario, as colaboradoras devem contactar de imediato a Diretora Técnica ou a Técnica
de Servigo Social, a qual contactara de imediato o responsavel pelo cliente.

2. Em caso de situacbes de emergéncia, as colaboradoras deverédo contactar de imediato o
INEM, de modo a que o cliente seja socorrido imediatamente. Apenas apos o contacto com o
INEM, deve a Diretora Técnica ou a Técnica de Servico Social informar a familia acerca da

ocorréncia.

NORMA XXXV

Procedimentos em caso de falecimento de clientes

1. Caso haja suspeita de éhito, aquando da visita da equipa do Servico de Apoio Domiciliario,
deve ser feita a avaliagdo dos sinais vitais. Caso se comprove o 6bito, de imediato, sera
comunicado a Diretora Técnica ou Técnica de Servico Social, a qual deve contactar o INEM

e posteriormente a familia.
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CAPITULO VI
SUGESTOES E RECLAMAGOES
NORMA XXXVI

Sugestoes e reclamagdes

1. Qualquer reclamagéo oral realizada sobre os colaboradores ou sobre os servicos
prestados € encaminhada para a Diretora Técnica, a qual marcara uma reunido com o
individuo em causa;

2. Esta reunido terd como objetivo ouvir a reclamacéo, de forma a esclarecer todas as
duvidas existentes;

3. Caso o reclamante néo fique devidamente satisfeito com a explicacdo dada no nimero
anterior é-lhe fornecido o livro de reclamagdes onde poderd expor por escrito a sua
reclamacéo.

4. Sempre que os clientes ou seus familiares entendam que a qualidade dos servicos
prestados pode ser optimizada, a Instituicdo estd aberta a sugestées, que podem ser

expostas em impresso proprio existente na Secretaria.

NORMA XXXVII

Livro de Reclamacgdes

1. Nos termos da legislagéo em vigor, a Instituicao possui Livro de Reclamacées;

2. O livro de reclamagées estara disponivel no horario de expediente da instituicéo , podendo ser solicitado

por qualquer interessado durante esse periodo;

3. O livro de reclamacgées esta disponivel também via online (https://centrosocialodeaguim.pt/) e permite
que os nossos clientes apresentem online as reclamacées e os documentos para tal efeito necessarios. O
acesso online proporciona também as partes um acesso facil a informagées relativas ao procedimento de

RAL (Entidades de Resolugéo Alternativa de Litigios de Consumo).

CAPITULO VIl
DISPOSIGOES FINAIS
NORMA XXXVIII

Disposi¢cées Complementares

Qualquer caso omisso no presente regulamento sera da resolucdo da Direcéo.
A InstituicBo n&o se responsabiliza pelos valores e outros bens pessoais que se encontrem 2

guarda dos clientes.
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NORMA XXXIX

Entrada em Vigor

O presente regulamento entra em vigor em 28/08/2022

A

/
O Presidente da Direg&o /%NMB/

by
\\

SEN.26.05 20119




