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Centro Social Rocha Barros
Instituicao Particular de Solidariedade Social Servigo de Apoio Domicilidrio

REGULAMENTO INTERNO DE FUNCIONAMENTO
SERVIGCO DE APOIO DOMICILIARIO (SAD)

CAPITULO I
DISPOSIGOES GERAIS

_ NORMA 12
AMBITO DE APLICACAO

O Centro Social Rocha Barros tem a sua sede na freguesia de Gdis, concelho de Gdis, distrito de
Coimbra - telefone: 235778032, Fax: 235778033, correio eletrénico:
centro.rochabarros@hotmail.com, contribuinte: 501182560.

1. O Centro Social Rocha Barros € uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social. Tem
Estatutos aprovados pela Direcdo Geral de Seguranga Social em conformidade com o disposto no
Estatuto das Instituicoes Particulares de Solidariedade Social, no &mbito Lei n.© 76/ 2015 de 28
de julho que promove a 1.2 alteracdo ao Decreto — Lei 172 — A/ 2014 de 14 de Novembro, que
republica em anexo, com as devidas alteragbes, o Decreto — Lei n.2 119/ 83 de 25 de fevereiro
que aprova os Estatutos das IPSS, aprovado pela Portaria n© 139 /2007 de 29 de janeiro. Que
aprova o Regulamento de Registo das Instituicbes Particulares de Solidariedade Social.

O registo foi lavrado pelo averbamento n° 1 a inscrigdo n® 23/86, a folhas 41 e 41 verso do Livro

n° 3 das Associagoes de Solidariedade Social efetuado em 18/01/2017.

2. A associagdo Centro Social Rocha Barros tem por objetivos a prestagdo de servigos no ambito
da Acdo Social nomeadamente na area de habitagdo e da seguranga social tendo a disposicdo da

populacao os seguintes servigos e respostas sociais:

Bairro de habitagado social com 10 fogos- Bairro Cristina Rodrigues;
Creche e Estabelecimento de Educagdo Pré-escolar;

Centro de Atividades de Tempos livres;

Estrutura Residencial para Pessoas Idosas;

Centro de Dia;

Servigo de Apoio Domiciliario.

3. O Centro Social Rocha Barros, tem acordo de cooperagao celebrado com o Centro Distrital de

Seguranga Social de Coimbra, desde 02 de novembro de 1989, para a resposta social de

SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO. Esta resposta social rege-se pelas seguintes normas:
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NORMA 22
LEGISLAGAO APLICAVEL

’1. O SERVICO de APOIO DOMICILIARIO é uma resposta social que consiste na prestagio de
cuidados e servigos a familias e ou pessoas que se encontrem no seu domicilio, em situagdo de
dependéncia fisica e ou psiquica e que ndo possam assegurar, temporaria ou permanentemente,
a satisfacdo das suas necessidades basicas e ou a realizagao das atividades instrumentais da vida
diaria, nem disponham de apoio familiar para o efeito.

Rege-se pelo estipulado no:

a) Decreto Lei n® 172-A/2014 de 14 de novembro que altera o Decreto Lei n® 119/83 de 25 de
fevereiro que aprova o Estatuto das IPSS;

b) Portaria 218-D/2015 de 15 de jutho que procede a segunda alteracao a Portaria 196-A/ 2015
de 1 de julho que define os critérios, regras e formas em que assenta o modelo especifico da
cooperagao estabelecida entre o Instituto da Seguranga Social, I.P. e as IPSS's.

¢) Portaria n. 938/2013, de 30 de janeiro — Aprova as normas que regulam as condicbes de

implantagdo, localizagdo, instalagdo e funcionamento do Servigo de Apoio Domicilidrio;

d) Portaria 126 — A/2021 de 31 de dezembro que procede ao Decreto — Lei n.¢ 33/2014, de 4 de
margo - Define o regime juridico de instalagdo, funcionamento e fiscalizagdo dos estabelecimentos
de apoio social geridos por entidades privadas, estabelecendo o respetivo regime

contraordenacional;

e) Compromisso de Cooperagéo para o Setor Social e Solidario;
f) Circulares de Orientagdo Técnica acordadas em sede de CNAAPAC;

g) Contrato Coletivo de Trabalho para as IPSS.

NORMA 3°
DESTINATARIOS E OBJETIVOS

1. S&o destinatarios do SERVICO de APOIO DOMICILIARIO familias e ou pessoas que se
encontrem no seu domicilio, em situagao de dependéncia fisica e ou psiquica € que ndo possam
assegurar, temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades basicas e ou a

realizagdo das atividades instrumentais da vida diéria, nem disponham de apoio familiar para o

efeito;
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2. Constituem objetivos do SERVICO de APOIO DOMICILIARIO:

a) Contribuir para a melhoria da qualidade de vida das pessoas e familias;
b) Contribuir para a conciliacdo da vida familiar e profissional do agregado familiar;

c) Contribuir para a permanéncia dos utentes no seu meio habitual de vida, retardando ou

evitando o recurso a estruturas residenciais;
d) Promover estratégias de desenvolvimento da autonomia;

e) Prestar os cuidados e servigos adequados as necessidades dos utentes, sendo estes objeto de

contratualizagdo;
f) Facilitar o acesso a servigos da comunidade;

g) Reforgar as competéncias e capacidades das familias e de outros cuidadores.

NORMA 42
CUIDADOS E SERVICOS

1. O SERVICO de APOIO DOMICILIARIO assegura a prestacdo dos seguintes cuidados e servigos:
a) Fornecimento e/ou apoio nas refeigdes: Almogo e Jantar ou Reforgco Alimentar, respeitando as
dietas com prescricdo médica;

b) Cuidados de higiene e de conforto pessoal;

¢) Tratamento da roupa do uso pessoal do utente;

d) Higiene habitacional, estritamente necessaria a natureza dos cuidados prestados;

e) Outros, nomeadamente a aquisicdo de bens e géneros alimenticios; deslocagdo a entidades
da comunidade; aquisicao de medicamentos a expensas do cliente; assisténcia medicamentosa
quando a familia esteja de todo impossibilitada de o fazer; acompanhamento a consultas e

exames complementares de diagnostico;
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2. O SERVICO de APOIO DOMICILIARIO assegura ainda outros servicos extra, nomeadamente:

a) Realizagao de pequenas reparagoes/modificacdes no domicilio;
b) Cedéncia de ajudas técnicas;
¢) Apoio psicossocial;

d) Formaggo e sensibilizacdo dos familiares e cuidadores informais para a prestacao de cuidados

aos utentes;
A estes servigos sera cobrado um valor a acordar entre as partes e de acordo com cada servigo.

3. Apoiar os clientes desta resposta social aos fins-de-semana e feriados mediante as suas

necessidades.

CAPITULO II
PROCESSO DE ADMISSAO DOS UTENTES

NORMA 52
CONDICOES DE ADMISSAO

1. Estarem enquadrados nas condigdes referidas no n.° 1 da NORMA 32,

2. Concordar e aceitar as normas inscritas neste Regulamento Interno.

NORMA 62
INSCRICAO

1. Para efeito de admissdo, o utente devera fazer a sua inscrigdo através do preenchimento de
uma ficha de identificagdo que constitui parte integrante do processo do utente, devendo fazer

prova das declara¢Ges efetuadas, mediante a entrega de copias dos seguintes documentos:

a) BI ou Cartdo do Cidaddo do utente e do representante legal, quando necessario;

b) Cartdo de Contribuinte do utente e do representante legal, quando necessario;

¢) Cartdo de Beneficidrio da Seguranga Social do utente e do representante legal, quando
necessario;

d) Cartdo de Utente do Servigo Nacional de Saude ou de Subsistema a que o utente pertenca;
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e) Comprovativos dos rendimentos do utente e agregado familiar;
f) Declaracdo assinada pelo utente ou seu representante legal em como autoriza a informatizagao
dos dados pessoais para efeitos de elaboragdo do processo individual;

g) Outros documentos considerados necessarios;

3. A ficha de identificagdo encontra-se disponivel no Centro Social Rocha Barros e na pagina da
internet e os documentos probatérios referidos no nimero anterior deverdo ser entregues a
Técnica Superior de Servigo Social entre as 9,30 horas — 12,30 horas /14.00 horas 17 horas;

4. Em caso de ddvida podem ser solicitados outros documentos comprovativos;

5. Em caso de admissdo urgente, pode ser dispensada a apresentagdo do processo de inscrigao
e respetivos documentos probatdrios, devendo ser, desde logo, iniciado o processo de obtengao

dos dados em falta.

) NORMA 72 )
CRITERIOS DE PRIORIDADE NA ADMISSAO

S3o critérios de prioridade na admissdo dos utentes, cuja pontuagdo se encontra a frente de cada
critério, os seguintes:

a) Situagdo economicamente desfavorecida, 30;

b) Situacdo de risco ou isolamento, 25;

c) Auséncia ou indisponibilidade da familia para assegurar os cuidados necessarios, 15;
d) Incapacidade para satisfazer algumas das necessidades bésicas, 10;

e) Desajustamento familiar e/ou exclusao, 10;

f) Ser natural, residente ou ligado afetivamente a freguesia ou a Instituicao, 5;

g) Utente de outra Resposta Social, 5.

NORMA 87
ADMISSAO

1. Recebido o pedido de admissdo, o mesmo € registado e analisado pelo
Diretor/Coordenador Técnico deste estabelecimento/estrutura de prestagdo de servigos,
a quem compete elaborar a proposta de admissao, quando tal se justificar. A proposta

acima referida é baseada num relatério
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social que terd em consideragdo as condicdes e os critérios para admissdo, constantes neste

Regulamento;
2. E competente para decidir o processo de admiss&o a Diretora Técnica.
3. Da decisdo sera dado conhecimento ao cliente ou seu representante legal no prazo de 8 dias;

4. Apds decisdo da admissdo do candidato, proceder-se-a a abertura de um processo individual,
que tera por objetivo, permitir o estudo e o diagndstico da situacdo, assim como a definigdo,

programacdo e acompanhamento dos servigos prestados;

5. Em situagbes de emergéncia, a admissdao sera sempre a titulo provisério com parecer do
Diretor/Coordenador Técnico e autorizagdo da Diregdo, tendo o processo tramitagdo idéntica as

restantes situacoes;

6. Os utentes que retinam as condigbes de admissdo, mas que nado seja possivel admitir, por

inexisténcia de vagas, ficam automaticamente inscritos e 0 seu processo arquivado em pasta

prépria, ndo conferindo, no entanto, qualquer prioridade na admiss3o. Tal facto é comunicado

ao candidato a utente ou seu representante legal.

7. A admissdo é feita pela Técnica de Servigo Social apds visita domiciliaria e feito o relatorio

social

NORMA 92
ACOLHIMENTOS DOS NOVOS UTENTES

1. O Acolhimento sera feito pela Técnica de Servigo Social;

2. O Acolhimento dos novos clientes rege-se pelas seguintes regras:

a) Definicdo dos servigos a prestar ao cliente, apds avaliagdo das suas necessidades;
b) Apresentacdo da equipa prestadora dos cuidados e servicos;
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¢) Reiteracdo das regras de funcionamento da resposta social em questao, assim como dos

direitos e deveres de ambas as partes e as responsabilidades de todos os intervenientes na
prestacao do servico, contidos no presente Regulamento; QX(’&

N

d) Caso existam, realizagao do inventario dos bens que o cliente fornece para a prestacdo dos b

servicos e acordados na contratualizagdo;

e) Definicdo e conhecimento dos espagos, equipamentos e utensilios do domicilio a utilizar na

prestacdo dos cuidados;

f) Definigdo das regras e forma de entrada e saida no domicilio, nomeadamente quanto ao acesso

a chave do domicilio do cliente;

g) Elaboragao, apds 30 dias, do relatério final sobre o processo de integracdo e adaptagdo do
cliente, que sera posteriormente arquivado no Processo Individual do Cliente;

2. Se, durante este periodo, o cliente ndo se adaptar, deve ser realizada uma avaliagdo do
programa de acolhimento inicial, identificando as manifestacoes e fatores que conduziram a
inadaptacdo do cliente; procurar que sejam ultrapassados, estabelecendo se oportuno novos

objetivos de intervengdo. Se a inadaptacdo persistir, € dada a possibilidade, quer a instituigdo,
quer ao cliente, de rescindir o contrato.

NORMA 102
PROCESSO INDIVIDUAL DO UTENTE

1. Do processo individual do utente consta:

a) Identificacdo e contacto do utente;

b) Data de inicio da prestacgao dos servicos;
¢) Identificacdo e contacto do familiar ou representante legal;
d) Identificagdo e contacto do médico assistente;
e) Identificacdo da situagdo social;
f) Ficha clinica, que possa ser consultado de forma auténoma;
g) Programagao dos cuidados e servigos;
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h) Registo de periodos de auséncia do domicilio bem como de ocorréncia de situagdes anomalas;

i) Identificacao do responsével pelo acesso a chave do domicilio do utente e regras de utilizagdo,
quando aplicavel;

j) Cessacao do contrato de prestacdo de servicos com indicagao da data e motivo;

k) Exemplar do contrato de prestag@o de servigos

2. O Processo Individual do utente, é arquivado em local proprio e de facil acesso a coordenagdo

técnica, garantindo sempre a sua confidencialidade;

3. Cada processo individual deve ser permanentemente atualizado.

CAPITULO III
REGRAS DE FUNCIONAMENTO

_ NORMA 112
HORARIOS DE FUNCIONAMENTO

1. O servico funciona de Segunda a Domingo entre as 8.00h e as 19:30h.

2. O servico podera funcionar aos fins de semana dependendo das necessidades dos clientes.

i NORMA 122
CALCULO DO RENDIMENTO PER CAPITA

1. De acordo com a Portaria 218-D/2015 de 15 de julho que procede a segunda alteracdo a
Portaria 196-A/ 2015 o calculo do rendimento per capita do agregado familiar (RC) € realizado

de acordo com a seguinte férmula:

RC=RAF-D
N
Sendo que:
RC= Rendimento per capita
RAF= Rendimento do agregado familiar (anual ou anualizado)

D= Despesas mensais fixas
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N= Numero de elementos do agregado familiar

2. Considera-se agregado familiar o conjunto de pessoas ligadas entre si por vinculo de ﬂ\‘q /\
parentesco, afinidade, ou outras situacdes similares, desde que vivam em economia comum (esta

s
Y

situagdo mantém-se nos casos em que se verifique a deslocagdo, por periodo igual ou inferior a P
30 dias, do titular ou de algum dos membros do agregado familiar e, ainda por periodo superior,

se a mesma for devida a razoes de salde, escolaridade, formagdo profissional ou de relagdo de

trabalho que revista carater temporario), designadamente:

a) Conjuge, ou pessoa em unido de facto ha mais de 2 anos;
b) Parentes e afins maiores, na linha reta e na linha colateral, até ao 3° grau;

¢) Parentes e afins menores na linha reta e na linha colateral;
d) Tutores e pessoas a quem o cliente esteja confiado por decisao judicial ou administrativa;

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

do agregado familiar.

Para efeitos de determinacdo do montante de Rendimentos do agregado familiar (RAF),
consideram-se os seguintes rendimentos:

a) Do trabalho dependente;

b) Do trabalho independente — rendimentos empresariais e profissionais (no ambito do regime
simplificado é considerado o montante anual resultante da aplicacdo dos coeficientes previstos

no Cddigo do IRS ao valor das vendas de mercadorias e de produtos e de servigos prestados);

) De pensées —~ penstes de velhice, invalidez, sobrevivéncia, aposentagado, reforma ou outras de
idéntica natureza, as rendas temporarias ou vitalicias, as prestacdes a cargo de companhias de

seguro ou de fundos de pensdes e as pensoes de alimentos;
d) De prestacbes sociais (exceto as atribuidas por encargos familiares e por deficiéncia);

€) Bolsas de estudo e formagao (exceto as atribuidas para frequéncia e conclusdo, até ao grau

de licenciatura)
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f) Prediais - rendas de prédios rusticos, urbanos e mistos, cedéncia do uso do prédio ou de
parte, servicos relacionados com aquela cedéncia, diferenga auferida pelo sublocador entre a
renda recebida do subarrendatario e a paga ao senhorio, cedéncia do uso, total ou parcial, de
bens imodveis e a cedéncia de uso de partes comuns de prédios. Sempre que destes bens imdveis
ndo 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 aquisicao,
reportado a 31 de dezembro do ano relevante.

Esta disposicdo ndo se aplica ao imével destinado a habitagdo permanente do requerente e
respetivo agregado familiar, salvo se o seu Valor Patrimonial for superior a 390 vezes o valor da
RMMG, situacdo em que se considera como rendimento o montante igual a 5% do valor que

exceda aquele valor.

g) De capitais — rendimentos definidos no art.° 5° do Cédigo do IRS, designadamente os juros
de depésitos bancarios, dividendos de actes ou rendimentos de outros ativos financeiros. Sempre
que estes rendimentos sejam inferiores a 5% do valor dos depdsitos bancarios e de outros valores
mobilidrios, 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 aplicagdo de 5%.

h) Outras fontes de rendimento (exceto os apoios decretados para menores pelo tribunal, no

ambito das medidas de promogao em meio natural de vida)

3. Para efeito da determinacdo do montante de rendimento disponivel do agregado familiar,

consideram-se as seguintes despesas fixas:

a) O valor das taxas e impostos necessarios a formacdo do rendimento liquido, designadamente

do imposto sobre o rendimento e da taxa social Unica;

b) O valor da renda de casa ou de prestacdo devida pela aquisicdo de habitagdo propria

c) Despesas com transportes, até ao valor maximo da tarifa de transporte da zona da residéncia;
d) As despesas com salde e a aquisigao de medicamentos de uso continuado em caso de doenga

crénica;
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e) Comparticipacdo nas despesas na resposta social ERPI relativo a ascendentes e outros

familiares

Ao somatorio das despesas referidas em b), ¢) e d) do n°. 4 da NORMA 122 é estabelecido como

limite maximo do total da despesa, o valor correspondente a RMMG; nos casos em que essa soma

Servigo de Apoio Domiciliario

seja inferior a RMMG, é considerado o valor real da despesa.

NORMA 132

TABELA DE COMPARTICIPACOES

1. A comparticipagao familiar devida pela utilizagao dos servigos é determinada em fungao

da percentagem a aplicar sobre o rendimento per capita do agregado familiar, de acordo

com a seguinte tabela, ndo podendo ser superior a 75%:

Normad)

Fornecimento e apoio nas Dias Uteis | Dias Uteis + Fins
Refei¢Oes: de Semana
Almogo 35% 45%
Jantar 35% 45%
Reforco Alimentar 10% 10%

1 x semana 2 x semana 3 ou + semana
Cuidados Higiene e Conforto 5% 10% 20%
Pessoal
Hig Hab, estritamente 5% 10% 20%
necessaria a natureza dos
cuidados prestados

1 x semana
Trat Roupa uso pessoal utente 5%
Outros (alinea e) don21da

5%

2. A comparticipacdo do més de entrada do utente é de acordo com a data de admissdo, se
entrar até ao dia 15, o montante a pagar é no valor total da mesma. Caso seja admitido apos o

dia 15, o montante a pagar é metade do valor total da comparticipacao.

3. Quanto a prova dos rendimentos do agregado familiar:
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a) E feita mediante a apresentagdo da declaracdo de IRS, respetiva nota de liquidacio ou outro

documento probatdrio;

b) Sempre que haja duvidas sobre a veracidade das declaragdes de rendimentos, ou a falta de
entrega dos documentos probatorios, a Instituicao convenciona um montante de

comparticipagao até ao limite da comparticipacao familiar maxima;

4. A prova das despesas fixas é feita mediante apresentagao dos documentos comprovativos.

_ NORMA 142 .
MONTANTE E REVISAO DA COMPARTICIPACAO FAMILIAR
1. A comparticipacdo familiar maxima ndo pode exceder o custo médio real do cliente, no ano
anterior, calculado em funcdo do valor das despesas efetivamente verificadas no ano anterior,

atualizado de acordo com o indice de inflacdo;

2. Considerando o rendimento per capita mensal, a percentagem méxima a aplicar sobre o
rendimento per capita para apuramento da comparticipacéo familiar devida pela utilizacdo desta
resposta social e de acordo com os servigos prestados, ndo pode exceder os 75%, conforme o
n° 11.3.1 do Anexo a Portaria n°196-A/2015 de 1 de julho.

3. Se a soma das percentagens dos servigos requisitados ultrapassar o limite mencionado na

alinea anterior, a percentagem total é reduzida até ao mesmo limite, 75%.

4. Haverd lugar a uma reducdo de 10% da comparticipacdo familiar mensal, quando o periodo

de auséncia, devidamente fundamentado, exceder 15 dias seguidos;

5. As comparticipagoes familiares sdo revistas anualmente no inicio do ano civil, ou sempre que
ocorram alteracdes, desighadamente no rendimento per capita e nos cuidados e servigos a

prestar.

NORMA 152
PAGAMENTO DE MENSALIDADES

1. O pagamento das mensalidades é efetuado até ao dia 10 do més a que respeita, na Instituigdo.

**  Bairro Verde n°4 3330 - 240 Gois ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
**  Email: centro.rochabarros@hotmail.com **
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2. 0 pagamento de outras atividades/servigos ocasionais e nao contratualizados é efetuado, ou

previamente, ou no periodo imediatamente posterior a sua realizacao.

3. Perante auséncias de pagamento superiores a sessenta dias, a Instituicio podera vir a
suspender a prestacdo de servicos ao utente até este regularizar as suas mensalidades, apds ser

realizada uma analise individual do caso.

_ CApiTULO IV
DA PRESTAGAO DOS CUIDADOS E SERVIGOS

NORMA 162
CUIDADOS DE HIGIENE E CONFORTO PESSOAL

A equipa de Servico de Apoio Domiciliario é coordenada pela Técnica de Servico Social nos
servigos seguintes:

1- Prestacdo de cuidados de higiene e conforto pessoal;

2- Manutencao de arrumos e limpezas no domicilio, nas areas utilizadas pelo cliente;

3- Tratamento de roupas que tanto pode ser efetuado no domicilio do utente ou na Lavandaria
do Centro Social Rocha Barros;

4- Confegao, transportes e/ou distribuicdo de refeicdes;

5- Acompanhamento do cliente ao exterior, recreio e convivio;

6- Aquisigao de bens e servigos (mediante entrega de verba necessaria para a aquisicao);

7- Administracao de medicamentos mediante a prescricao médica;

8- Pequenas modificagdes no interior do domicilio (ex. Mudar a mobilia de quarto do Cliente para
lugar que lhe seja mais facil a mobilizagao), quando de todo ndo houver familia que o faga;

9- Apoio a situagdes de emergéncia;

10- Atividades de animacao e ocupacao

NORMA 172 .
FORNECIMENTO E APOIO NAS REFEICOES

**  Bairro Verde n°4 3330 - 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
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1. O servico de refeicdes consiste na confecdo, transporte e administracdo das seguintes
refeigdes: uma refeicdo principal, podendo como servigo suplementar fornecer outras refeicGes,

como pequeno-almogo, lanche e jantar, sendo entdo considerado como outro servico;

2. A ementa semanal é afixada em local visivel e adequado, elaborada com o devido cuidado
nutricional e adaptada aos utentes desta resposta social. A ementa também é enviada

semanalmente para o domicilio do utente

3. As dietas dos utentes, sempre que prescritas pelo médico, sdo de cumprimento obrigatdrio.

NORMA 182
TRATAMENTO DA ROUPA DO USO PESSOAL DO UTENTE

1. As roupas consideradas neste servigo sdo as de uso didrio, da cama e casa de banho, exclusivas
do cliente.

2, Para o tratamento da roupa da semana, esta ¢ recolhida pelo pessoal prestador de servigos e
entregue no domicilio do cliente. Corresponde a um servigo diario ou semanal consoante as
necessidades.

NORMA 192
HIGIENE HABITACIONAL
1. Por higiene habitacional entende-se a arrumagao e limpeza, estritamente necessaria a natureza
dos cuidados prestados, do domicilio do cliente;

2. Esta contemplado na Higiene Habitacional:
= No WC — Limpeza de sanitarios e chdo;
* No quarto de uso — Fazer a cama, limpar o p9, aspirar e lavar o chao;
= Na cozinha — lavar e arrumar a louga, limpar e lavar o chéo e tirar o lixo;

* Na sala de estar utilizada — limpar o pd e limpar e lavar o chao.

3. Todos os servigos, fora dos descritos no nimero anterior, ndo fazem parte da Higiene

Habitacional do Servigo de Apoio Domiciliario.

** Bairro Verde n°4 3330 - 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
** Email: centro.rochabarros@hotmail.com **
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) NORMA 202 )
ATIVIDADES DE ANIMAGAO E SOCIALIZAGAO, DESIGNADAMENTE, ANIMAGAO,
LAZER, CULTURA, AQUISICAO DE BENS E GENEROS ALIMENTICIOS, PAGAMENTO DE
SERVICOS, DESLOCACAO A ENTIDADES DA COMUNIDADE

1. O desenvolvimento de passeios ou deslocagbes, é da responsabilidade de Técnico de Servigo
Social e da Ajudante de Ocupagdo, que comunica, através dos colaboradores a organizagao de

atividades, nas guais os clientes do SAD podem ser incluidos;

2. Os passeios poderdo ser gratuitos ou ser devida uma comparticipagdo, devendo tal situacdo

ser previamente informada aos clientes;

3.E sempre necessaria a autorizacao dos familiares ou responsaveis dos clientes, quando estes

nao sejam hébeis para o fazer, quando sao efetuados passeios ou deslocacdes em grupo;

4. Durante os passeios os clientes sdo sempre acompanhados por funcionarios da instituicao;

5. Os clientes serdo sempre contactados para participar em atividades culturais e recreativas
promovidas pela Instituigao ou por outras Institui¢des da regido, ficando ¢ transporte do, e para

o domicilio, a cargo da Instituicdo;

6. A aquisicao de bens e géneros alimenticios sera feita a pedido do cliente e, sendo possivel, em

articulacdo com o familiar de referéncia;

7. Estas aquisigbes sdo pagas diretamente pelo cliente, a quem é devido o documento relativo

ao custo dos artigos adquiridos.

NORMA 212
ACOMPANHAMENTO E TRANSPORTE, A CONSULTAS ASSIM COMO AOS EXAMES
COMPLEMENTARES DE DIAGNOSTICO

1. Os cuidados médicos e de enfermagem sdo da responsabilidade dos familiares e/ou do préprio
cliente; no entanto, os clientes de Apoio Domiciliario podem sempre utilizar os eventuais cuidados
de enfermagem da Instituicdo, sempre que o desejarem ou no Centro de Salde quando os

mesmos ndo sejam prestados com a urgéncia necessaria;

2. Os clientes desta resposta social sd0 acompanhados a consultas e exames auxiliares de

diagndstico, preferencialmente por familiares;

**  Bairro Verde n°4 3330 - 240 Gois ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
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3. Em caso de urgéncia, recorre-se aos servicos de salde disponiveis (112 ou ao Centro de
Saude);

NORMA 222
PRODUTOS DE APOIO A FUNCIONALIDADE E AUTONOMIA
Nas situagoes de dependéncia que exijam o recurso a ajudas técnicas (fraldas, camas articuladas,
cadeiras de rodas, andarilhos e outros) o servico de apoio domicilidrio pode providenciar a sua
aquisicdo ou empréstimo, embora este tipo de apoios ndo esteja incluido no valor da

comparticipagdo, devendo ser informado o cliente do valor acrescido deste tipo de ajuda.

_ NORMA 232
ADMINISTRACAO DA MEDICAGAO PRESCRITA

1. A medicagdo administrada ao cliente, a pedido do mesmo ou de familiar responsavel e depois
de um termo de responsabilidade assinado por qualquer um dos responsaveis, cumpre as

respetivas prescrigdes médicas.

2. O SAD procurara assegurar que a medicagdo seja tomada, nos feriados e fins- de- semana e

pedido auxilio aos familiares para o periodo noturno.

CAPITULO V
RECURSOS HUMANOS

NORMA 242
PESSOAL

DIRECAO/ COORDENACAO TECNICA

1. O quadro de pessoal deste estabelecimento/estrutura prestadora de servico encontra-se
afixado em local bem visivel, contendo a indicagdo do nimero de recursos humanos (diregao
técnica, equipa técnica, pessoal auxiliar e voluntarios), formagao e contelido funcional, definido

de acordo com a legislacdo/normativos em vigor.

2. O quadro de pessoal deste Equipamento encontra-se afixado em lugar visivel, contendo o

nimero de recursos humanos.

**  Bairro Verde n®4 3330 - 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
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A Diregdo Técnica deste estabelecimento/Estrutura Prestadora de servigo compete a um

técnico, nos termos da Portaria 38/2013 de 30 de janeiro- art.© 89,

1. A Dire¢do Técnica € assegurada pela Técnica Superior de Servico Social, formada na area das
Ciéncias Sociais.

2. A Diretora Técnica cabe a responsabilidade de orientar a resposta social, sendo responsével
perante a Diregdo, pelo funcionamento geral da mesma.

3. A Diretora Técnica e restantes técnicas devem ser substituidas, nas suas auséncias e
impedimentos por um funcionario ou membro da Diregao, escolhido pelo Presidente da Diregdo.

A Diretora Técnica compete:

a) Dirigir o servico, assumindo a responsabilidade pela sua organizagdo, planificagao,
execucdo, controlo e avaliagdo;

b) Providenciar para que a alimentacdo seja confecionada e servida nas melhores condigdes;

c) Solicitar aos servigos competentes, nomeadamente & Seguranga Social, informagéo /
esclarecimentos de natureza técnica, inerentes ao funcionamento, tendo em vista a sua
melhoria;

d) Promover reunides de trabalho com o pessoal, dispensando especial atengdo & questdo do
relacionamento interpessoal prevendo situagdes de conflito;

e) Participar nas reunides de Diregdo quando forem tratados assuntos relativos ao

funcionamento do estabelecimento;

f) Propor a Direcdo a admissdo de pessoal, sempre que o bom funcionamento do servigo o
exija;

g) Participacdo na selegao do pessoal a admitir;

h) Promover a formagao e atualizagdo do pessoal tendo em vista o desempenho das
respetivas fungdes;

i) Sensibilizar os funcionarios face as probleméticas dos clientes;

j) Zelar pela aplicacdo efetiva do Regulamento Interno;

k) Propor & Diregdo a aquisi¢do de equipamentos necessarios ao funcionamento da valéncia.

A Técnica de Servigo Social compete:

**  Bairro Verde n°4 3330 -- 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
**  Email: centro.rochabarros@hotmail.com **
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a) Estudar a situacdo socioecondmica e familiar dos candidatos @ admissao, recorrendo
obrigatoriamente, a visita domiciliaria;

b) Estudar a comparticipagao do cliente, de acordo com os critérios definidos;

¢) Organizar e manter atualizado o processo individual de cada cliente (apenas o pessoal
técnico deve ter acesso a este ficheiro);

d) Fomentar e reforcar as relacdes entre os clientes, os familiares, os amigos e a comunidade
em geral;

e) Proceder ao acolhimento dos utentes com vista a facilitar a sua integracao;

f) Autorizar as admissGes urgentes dos clientes em risco, a titulo provisério submetendo-as
a aprovacdo da Diregao;

g) Promover a humanizagdo dos servigos prestados pela Instituicdo;

h) Proceder a identificagao e acompanhamento de “casos sociais”.

A Ajudante de Acdo Direta compete:

a) Assegurar a alimentagdo regular dos clientes;

b) Recolher e cuidar dos utensilios e equipamentos utilizados nas refeigdes;

c) Prestar cuidados de higiene e conforto aos clientes e colaborar na prestacdo de cuidados
de salde que ndo requeiram conhecimentos especificos, nomeadamente, aplicando cremes
medicinais, executando pequenos pensos e administrando medicamentos, nas horas
prescritas e segundo as instrugBes recebidas;

d) Substituir as roupas de cama e da casa de banho, bem como o vestuario dos clientes,
proceder ao acondicionamento, arrumagao, distribuigdo, transporte e controlo das roupas
lavadas e a recolha de roupas sujas e sua entrega na lavandaria;

e) Aquisicdo de bens no exterior;

f) Reportar a instituicdo ocorréncias revelantes no ambito das fungbes exercidas;

g) Conduzir, se habilitada, as viaturas da instituicao.

A Auxiliar de Servicos Gerais compete:

a) Proceder & limpeza e arrumacao do domicilio do cliente;

b) Assegurar o transporte de alimentos e outros artigos;

c) Servir refeigdes em refeitérios;

d) Desempenhar outras tarefas nao especificas que se enquadrem no dmbito da sua categoria

profissional e ndo excedam o nivel de indiferenciacdo em que esta se integra.

**  Bairro Verde n°4 3330 - 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
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A Cozinheira compete:

a) Preparar, temperar e cozinhar os alimentos destinados as refeigbes;
b) Elaborar ou contribuir para a elaboragdo das ementas; L\\w\ J\

c) Receber os produtos necessarios para a confecdo das refeigdes e providenciar & sua

-

CONservagao; \ /A
d) Amanhar o peixe, preparar os legumes e a carne e proceder & execucdo das operagdes

culinarias;
e) Empratar e guarnecer;

f) Confecionar os doces destinados as refeigdes;

g) Executar e zelar pela limpeza da cozinha e dos utensilios;

h) Apresentar superiormente a listagem do material necessario a confegao das refeicoes.

A Ajudante de Cozinheira compete:

a) Trabalhar sob as ordens da cozinheira auxiliando-a na execugdo das tarefas;
b) Limpar e cortar legumes, carne, peixe ou outros alimentos;
c) Preparar guarnicbes para os pratos;

d) Executar e colaborar nos trabalhos de arrumagéo e limpeza da sua secgao;

e) Colaborar no servico de refeitdrio.

A Lavadeira compete:

a) Proceder & lavagem manual ou mecénica das roupas dos clientes;
b) Estender e apanhar a roupa;
¢) Engomar e arrumar roupa;

d) Assegurar outros trabalhos de lavandaria.

CAPITULO VI
DIREITOS E DEVERES

Norma 252
DIREITOS DOS CLIENTES

**  Bairro Verde n°4 3330 - 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
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S3o Direitos dos Clientes: '% g,% )

a) Usufruir de ajudas adequadas a sua situacdo e que se situem no ambito dos servigos de \c A
Apoio Domiciliario; v

b) O respeito pela sua identidade pessoal e reserva de intimidade privada e familiar, bem
como pelos seus usos e costumes;

c) Ter acesso a ementa semanal, sempre que os servigos prestados envolvam o fornecimento
de refeicbes

d) Exigir respeito pela sua identidade, personalidade, bem como uma relagdo de equilibrio e
afeto;

e) Exigir a eficiéncia e eficacia nos cuidados prestados;

f) Que o seu domicilio seja considerado inviolavel, devendo cada funciondria atuar com o
maximo de respeito pelos usos e costumes do idoso, nao fazendo alteragbes nem
eliminando objetos e bens sem prévia autorizagao;

g) Quando se trata de uma pessoa que viva sé ou se encontre s, no momento da morte, o
funcionario deve permanecer no domicilio até que tenha vindo alguém responsavel pelo
acompanhamento da situagao;

h) Guardar a chave do seu domicilio em local seguro, sempre que esta seja entregue aos
servicos ou a funcionaria responsavel pela prestacao de cuidados;

i) Apresentar reclamagbes e sugestdes de melhoria do servico aos responsaveis da
Instituicdo;

j) A articulacdo com todos os servicos da comunidade, em particular com os da satde.

k) Usufruir dos seguintes servicos:

I - Cuidados de higiene pessoal e conforto;

II - Arrumacao e pequenas limpezas no domicilio nas areas utilizadas pelo cliente;

111 - Distribuicdo de refei¢0es (almogo, lanche e jantar) quando solicitado;

1V - Confecdo de refeigdes caseiras (cha, caldo);

V - Aquisicdo de géneros alimentares e outros artigos;

VI - Tratamento de roupa;

VII - Acompanhamento a consultas, ou aquisicdo de medicamentos, a expensas do
cliente, quando a familia esteja de todo impossibilitada_de o fazer;

VIII - Poderd haver lugar a transporte e apoio na sede da Instituigdo, quando

necessario.

**  Bairro Verde n°4 3330 — 240 Géis ** Tel. 235778032 Fax. 235778033 **
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Norma 262 /E %?/‘
DEVERES DOS CLIENTES
Sao deveres dos Clientes: ) //\
u\“"

A

a) Exigir dos funcionarios apenas funces no Ambito das suas competéncias;
b) Colaborar com a equipa, do SERVICO DE APOIO AO DOMICILIO na medida das suas
possibilidades;

N\

¢) Comparticipar nos custos dos servigos prestados, de acordo com a tabela em vigor na
Instituicdo;

d) Comparticipar em atividades que impliquem custos adicionais, se for seu desejo participar;

e) Comunicar qualquer alteracdo do montante do rendimento;

f) Comunicar alteragdoes, nomeadamente de salde, que impliquem mudanga de prestagéo
de servico;

g) Cumprir as normas do presente regulamento.

h) Tratar com respeito e dignidade os funcionarios do SERVICO DE APOIO AQO DOMICILIO e

os dirigentes da Instituicdo.

Norma 272
DEVERES DOS TRABALHADORES

Sao deveres dos trabalhadores:

a) Respeitar e tratar com urbanidade a Instituicdo, seus representantes e utentes, os
superiores hierarquicos, os companheiros de trabalho e as demais pessoas que entrem
em relagdo com a Entidade Patronal;

b) Comparecer ao Servico com assiduidade e realizar o trabalho com zelo e diligéncia;

¢) Obedecer aos superiores hierarquicos em tudo em que respeite a execucdo e disciplina
do trabalho, salvo na medida em que as ordens e instrucdes daquela se mostrarem
contrarias aos seus direitos e garantias;

d) Guardar lealdade a instituicdo, nomeadamente ndo divulgando informagdes que violem
a privacidade daqguela ou seus utentes;

e) Zelar pela conservagdo e boa utilizagdo de bens da instituicdo, particularmente dos que
lhe estiverem confiados;

f) Manter e aperfeicoar permanentemente as aptiddes profissionais, desighadamente,

participando com interesse nas agoes de formacdo que lhe forem proporcionadas pela
instituicao;

g) Cumprir e fazer cumprir as normas de higiene e Seguranga no trabalho

h) Contribuir para maior eficiéncia nos servigos da instituicdo de modo a assegurar o seu
bom funcionamento.

**  Bairro Verde n°4 3330 — 240 Gois ** Tel. 235778032 Fax, 235778033 **
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Norma 2823 V)
DIREITOS DOS TRABALHADORES

Sdo direitos dos Trabalhadores;

a) Receber a respetiva remuneracao correspondente ao seu trabalho;

b) Receber formagao, visando a melhoria do seu desempenho;

c) Beneficiar de um seguro contra acidentes trabalho que o proteja contra riscos e
eventualidades que possam ocorrer durante e devida a sua atividade profissional;

d) A ndo ser pressionado para que atue no sentido de influir desfavoravelmente nas suas
préprias condi¢Oes de trabalho ou nas dos respetivos colegas;

e) A nao baixar de categoria profissional, salvo nos casos previstos por lei;

f) A serem respeitados os seus principios deontoldgicos e/ou os limites de autonomia
técnica no seu exercicio profissional;

g) A ndo ser ofendido na sua honra e dignidade profissional, ndo devendo ser advertido,
admoestado ou censurado publicamente;

h) A ndo sofrer sangbes por exercer atividade sindical.

Norma 292
DIREITOS DA INSTITUICAO

Sdo Direitos da Instituicdo:

a) Os dirigentes e funcionarios serem tratados com respeito e dignidade;

b) Fazer cumprir com o que foi acordado no ato da admissao, de forma a respeitar e dar
continuidade ao bom funcionamento deste servigo;

c) Receber atempadamente a mensalidade acordada;

d) Ver respeitado o seu patriménio;

e) Proceder & averiguacdo dos elementos necessarios & comprovacdo da veracidade das
declaragoes prestadas pelo cliente efou familiares no ato da admissao;

f) A Instituicio é reservado o direito de suspender este servigo, sempre que os clientes,
grave ou reiteradamente, violem as regras constantes do presente regulamento, de
forma muito particular, quando ponham em causa ou prejudiquem a boa organizagdo
dos servigos, as condigbes e o ambiente necessario & eficaz prestagdo dos mesmos, ou

ainda, o sdo relacionamento com terceiros e a imagem da propria instituigao.
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Norma 302
SAO DEVERES DA INSTITUI(;KO

Sdo deveres da instituigdo:

a)

b)

c)

d)

9)

h)

Respeito pela individualidade dos clientes proporcionando o acompanhamento adequado

a cada e em cada circunstancia;

Criacdo e manutencao das condigbes necessarias ao normal desenvolvimento da resposta
social, designadamente quanto ao recrutamento de profissionais com formagdo e
qualificagbes adequadas;

Promover uma gestdo que alie a sustentabilidade financeira com a qualidade global da
resposta social;

Colaborar com os Servicos da Seguranga Social, assim como com a rede de parcerias
adequada ao desenvolvimento da resposta social;

Prestar os servigos constantes deste Regulamento Interno;

Avaliar o desempenho dos prestadores de servigos, designadamente através da
auscuitagdo dos utentes;

Manter os processos dos utentes atualizados;

Garantir o sigilo dos dados constantes nos processos dos clientes:

Assegurar o normal funcionamento do Servigo de SAD.

Norma 312
CONTRATO DE PRESTA(;RO DE SERVICOS

1. E celebrado, por escrito, contrato de prestagdio de servicos com o utente ou seus familiares e,

quand

2. Do

o exista um representante legal, donde constem os direitos e obrigagdes das partes;

contrato é entregue um exemplar ao utente, familiar ou representante legal e arquivado

outro no respetivo processo individual;

3. Qualquer alteragdo ao contrato é efetuada por mituo consentimento e assinada pelas partes.

4, . O contrato, nomeadamente quanto a comparticipacdo mensal, é revisto sempre que existam
alteragbes a qualquer clausula do mesmo.

*%
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Norma 322
INTERRUPCRO DA PREST Acﬂo DE CUIDADOS POR INICIATIVA DO UTENTE

1. A interrupgdo do servigo, pode ser feita excecionalmente, quando o cliente se encontra
hospitalizado;

2, Quando o cliente vai de férias, a interrupgao do servigo deve ser comunicada pelo mesmo,
com 15 dias de antecedéncia;

3. A ndo renovagao do contrato por qualquer um dos outorgantes, deve ser comunicada com
uma antecedéncia minima de 15 dias em relagdo a data de termo do contrato.

Norma 332
CESSACAO DE PRESTACAO DE SERVICOS POR FACTO NAO IMPUTAVEL AO
PRESTADOR

1. A cessacgdo do Contrato de prestagdo de Servigos podera acontecer nas seguintes situagoes:
a) Por morte do cliente ou integracdo noutra resposta social;
b) Por desisténcia; o utente tem de informar a Instituigdo 15 dias antes de abandonar esta

resposta social e rescinde-se o contrato de prestagao ser servicos.

CAPITULO VII
MAUS TRATOS

Norma 342
PREVENCAO E GESTAO DE SITUACOES DE NEGLIGENCIA

As pessoas que frequentam a valéncia de Servigo de Apoio Domicilidrio sdo particularmente
vulnerdveis aos maus tratos, uma vez que se encontram frequentemente numa situagao de
fragilidade e dependéncia. Como Instituicdo que presta cuidados sociais, o Centro Social Rocha
Barros procura identificar sinais e sintomas de maus tratos nos idosos, de forma a agir para lhes

por termo e responsabilizar os seus autores.
Prevencao de maus tratos:

1-Vencer os preconceitos em relacdo aos Clientes;
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2-Reconhecer que pessoas diferentes geram empatias diferentes e que personalidades
diferentes ndo devem constituir um problema. Ou seja, devemos estar conscientes de que
essas preferéncias interferem com o nosso desempenho profissional e que, por isso, 4
devemos esforgar-nos por controla-las, impedindo que prejudiquem a qualidade do servico \)\'(4

que prestamos;
3-Nao devemos confundir simpatias pessoais — ou falta delas — com preconceitos;

4-Motivar os cuidadores a frequentar acles de formagdo nas areas de geriatria e

gerontologia;
5-Dar conhecimento aos idosos e aos seus cuidadores dos direitos dos clientes;
6- Implementar uma politica de tolerancia zero em relagdo aos maus tratos;
7- Incentivar que todos denunciem situagfes de maus tratos, sem risco de haver retaliagdo.
8- Facilitar a comunicagao entre cuidadores.

Identificar situacoes de maus tratos:

Identificar o tipo de maus tratos, que podem ser fisicos, sexuais, psicolégicos ou financeiros.
Cada um apresenta sinais e sintomas caracteristicos:

Fisicos — ferimentos, fraturas, queimaduras, equimoses, golpes ou marcas de dedos, marcas de
estar amarrado, medicacdo excessiva ou insuficiente, ma nutricdo ou desidratacdo sem causa

clinica aparente, falta de higiene;

Sexuais — alteragdes do comportamento sexual, alteragbes bruscas de humor, agressividade,
depressdo, automutilagdo, dores abdominais, hemorragias vaginais ou rectais, infecgdes
genitais frequentes, equimoses na regido mamdria ou genital, roupa interior rasgada ou com

manchas, homeadamente de sangue;

Psicoldégicos — alteracdo dos habitos alimentares, perturbagSes do sono, medo, confusdo,
resignacdo excessiva, apatia, depressdo, desespero, anglstia, tentativa de evitar contactos

fisicos, o olhar ou a comunicagdo, tendéncia para o isolamento;
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Financeiros — mudancas repentinas na forma de gerir os seus bens; alteragdo inesperada de
um testamento; desaparecimento de joias e outros bens; transacdes suspeitas na conta

bancaria; falta de meios de conforto, apesar das possibilidades; falta ou insuficiéncia de

recurso a cuidados de salde, que meios financeiros proprios possibilitam ou facilitam.

Como agir perante alguém que se queixa de maus tratos:

1- Ouvir o Cliente com toda a atencdo e confirme tudo o que lhe disse, a fim de verificar se
percebeu corretamente o que lhe contou;

2- Fazer perguntas que deem ao Cliente a possibilidade de relatar tudo o que aconteceu;
evite questdes cuja resposta seja “sim” ou “ndo”; sd assim podera obter uma perspetiva
global dos acontecimentos;

3- Mostrar que acredita nos factos;

4- Explicar ao Cliente que a situagdo tem de ser comunicada a Dire¢do da Instituicao;

5- Explicar ao Cliente que, eventualmente, mais pessoas terdo que tomar conhecimento da
situacdo, mas apenas indispensaveis para garantir a sua seguranga;

6- Assegurar ao Cliente que tudo o que ouviu sera tratado de forma confidencial e com todo
0 respeito;

7- Depois de ouvir todas as partes em separado (vitima, agressor e testemunhas) escrever
toda a informagdo na folha de ocorréncia que consta do processo individual de cada
Cliente;

8- Prestar todos os cuidados de saldde necessarios, nomeadamente consulta médica e
psicélogo;

9- Sempre que as ocorréncias transcendam o poder de resolucao da Instituicdo, encaminhar
0s casos mais graves para as autoridades competentes.

Norma 352
METODOLOGIA - MAUS TRATOS

Perante alguém que se gueixa de maus-tratos o Centro Social Rocha Barros como Instituigdo
procura agir de maneira a por-lhes termo e responsabilizar os seus autores, através de meios que
lhe possibilitem chegar a conclusdes, tais como:
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a) Saber quais os intervenientes: vitima e agressor e possiveis testemunhas e ouvi-las em
separado.

b) Ouvir o Cliente com atencado.

¢) Fazer perguntas para que o Cliente possa explicar claramente o que aconteceu evitando
respostas de “sim “ou “nao .

d) Explicar ao Cliente que a situagdo tem de ser comunicada & Diregdo da Instituigdo.

e) Explicar ao Cliente que o assunto sera confidencial e que familiares ou responsavel por
ele (se for o caso) tera conhecimento.

f) Depois de ouvir todas as pessoas fazer registo na folha de ocorréncias existente no
processo individual do Cliente.

g) Assegurar todos os cuidados de salide médicos ou psicologicos, caso seja necessario.

h) Sempre que ndo seja possivel resolver a situacdo internamente, a Instituicdo deve

encaminhar os casos para as autoridades competentes.

Norma 362
MAUS TRATOS UTENTE-UTENTE

Perante uma situacdao de maus — tratos deve-se:

Saber quem sdo os intervenientes.
Tentar acalmar os intervenientes.
Saber qual a causa que despoletou o incidente.

Ouvir os clientes em separado e explicar que esse tipo de comportamento € inadmissivel.
Ouvi-los em conjunto para chegar a um consenso e tentar o entendimento entre os dois.
Assegurar que tal procedimento ndo voltara a repetir-se.

Informar que a Diregdo do Servigo de Apoio Domiiciliario vai ter conhecimento do sucedido.
Relembrar as regras para o bom funcionamento do Servico de Apoio Domicilidrio e que
tém de ser cumpridas.

Assegurar todos os cuidados de salde, médicos ou psicolégicos que forem necessarios.

Informar os familiares / responsaveis pelos intervenientes do sucedido.

Norma 373
MAUS TRATOS UTENTE- FUNCIONARIA

Perante uma situaciao de maus — tratos deve-se:

%%k
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a)
b)
<)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

3

Tentar acalmar os intervenientes.

Ouvir em separado e com atengao os intervenientes.

Saber o motivo que provocou a situagado.

Assegurar todos os cuidados de satde médicos ou psicoldgicos, caso seja necessario.
Explicar ao cliente a gravidade da situagdo.

Comunicar aos familiares / responsavel do cliente o sucedido.

Comunicar a Diregao.

Registar na folha de ocorréncias existente no processo individual do Cliente, o sucedido.
Lembrar as regras para o bom funcionamento do Servigo de Apoio Domicilidrio e que tém
de ser cumpridas.

Lembrar que atitudes semelhantes estdo sujeitas a sangdes e que ndo podem repetir-se.

Norma 382
MAUS TRATOS FUNCIONARIA - UTENTE

Perante uma situacido de maus — tratos deve-se:

a)
b)
c)
d)

9)

Tentar acalmar os intervenientes.

Ouvir os intervenientes em separado.

Comunicar o caso a um superior hierarquico o mais rapido possivel.

Tomar nota da ocorréncia por escrito de maneira a ndo esquecer nenhum detalhe.

Fazer avaliagdo da situacdo e encaminhar para os cuidados de saide médicos ou
psicoldgicos que forem necessarios.

Advertir a funcionaria e relembrar que o comportamento tido & inadmissivel e que por isso
estara sujeita a ser sancionada consoante a gravidade do seu ato.

Comunicar & Dire¢do do Servigo de Apoio Domicilidrio a ocorréncia de maneira a proceder
em conformidade.

Norma 392

SUSPEITA DE MAUS TRATOS FORA DAS INSTALACOES DO SERVIGO DE APOIO

DOMICILIARIO

Em situacdo de suspeita de maus — tratos ocorridos fora das instalagdes do Servigo de Apoio

Domiciliario deve-se:

*k
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a) Verificar através da observacdo direta se ha marcas visiveis de agressoes corporais tais
como: Feridas, queimaduras, hematomas, queixas verbais, etc.

b) Conversar calmamente e de uma forma clara com a vitima de forma a chegar a uma
conclusdo, fazendo perguntas.

c) Tentar falar com um familiar ou responsavel e tentar averiguar o que aconteceu.

d) Encaminhar para os cuidados de satde, médicos ou psicologicos se necessario.
e) O familiar que possivelmente mais alguém tera de ser informado da situagdo para tomar

medidas no caso de ser necessario, consoante a gravidade da situagao.

Norma 402
METODOLOGIA PARA A GESTAO DAS RECLAMACOES

a) As reclamagdes podem ser apresentadas por escrito ou verbalmente.

b) As reclamagGes poderdo ser rececionadas na secretaria, junto da diregdo Técnica, junto
dos responsaveis pelas respostas sociais ou junto da Diregdo.

¢) Depois de efetuada a reclamac@o ela é registada internamente.

d) Uma vez recebida e registada a reclamacdo, a equipa Técnica e um membro da Diregdo
procede a sua analise.

e) Apds analisar o contelido das mesmas € dada resposta ao reclamante no mais curto

espaco de tempo, indicando as respetivas medidas corretivas, se as houver.

CAPITULO VIII
OCORRENCIAS

Norma 412
LIVRO DE REGISTO DE OCORRENCIAS

1. Este servico dispde de Livro de Registo de Ocorréncias, que servira de suporte para quaisquer
incidentes ou ocorréncias que surjam no funcionamento desta resposta social;

2. O Livro de Registo de Ocorréncias é entregue, diariamente a Técnica de Servigo Social por
parte dos ajudantes de agdo direta e auxiliares de servigos gerais e restante pessoal afeto ao de
SERVICO de APOIO DOMICILIARIO.
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Norma 422
LIVRO DE RECLAMAGOES

Nos termos da Legislagdo em vigor, este Estabelecimento/ Servigo possui livro de reclamagoes,

que podera ser solicitado junto da Direcdo, Diretora Técnica ou na Secretaria da Instituicdo.

_NORMA 432
ALTERACOES AO REGULAMENTO

Nos termos de legislacdo em vigor, a Direcdo devera informar e contratualizar com os clientes ou
o seu representante legal as alteracoes introduzidas ao presente regulamento e comunicar ao
Instituto de Seguranca Social, I. P. com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a data

da sua entrada em vigor.

O Regulamento Interno serd enviado via e-mail ao utente ou seu representante legal,

excecionalmente sera entregue cdpia.

NORMA 442
INTEGRACAO DE LACUNAS

Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serdo supridas pela entidade proprietaria do

estabelecimento/servico, tendo em conta a legislacdo / normativos em vigor sobre a matéria.
NORMA 452
FORO COMPETENTE

O foro Competente para a resolugdo de eventuais litigios € o tribunal da Comarca de Arganil.

NORMA 462
ENTRADA EM VIGOR

O Presente Regulamento entra em vigor em £§ , Q&QU&)‘LO ; m
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NORMA 472
APROVACAO E REVISAO

E da responsabilidade da Direc&io do Centro Social Rocha Barros, proceder & aprovagio e reviséo
destes documentos de modo a garantir o cumprimento das regras de funcionamento e objetivos
da SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO.

Aprovado por unanimidade em reunido de Diregdo do Centro Social Rocha Barros aos )N,

°—PUUM:J DLGQJ
d

A Diregao
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