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CAPITULO I
DISPOSICOES GERAIS
NORMA |

Ambito de dplicacto

O CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA
OVAIA, e uma Instituicao Particular de Solidariedade Social, com sede em Santa
Ovaia, concelho de Oliveira do Hospital, distrito de Coimbra com acordo de
cooperacao para a resposta social de Servico de Apoio Domiciliario celebrado com o
Centro Distrital de Coimbra, em 14/06/1995.

O CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA
OVAIA, tem estatutos aprovados e registados na Direcdo Geral da Acdo Social, sob o
n.? 18/82, a fls. 75 verso e 76, no livro das Associactes de Solidariedade Social em
30/03/82, e rege-se pelas seguintes objetivos ou normas:

e Promover acdes de Solidariedade Social, incentivando o respeito e
dignidade humana, no espirito de convivéncia e o seu aperfeicoamento
cultural, espiritual e moral. Os fins que objetivamente prosseguira serao
entre outros o apoio a Familia, Infancia e aos ldosos, preconizados
pelas respostas sociais de ERPI, Centro de Dia e Servigo de Apoio
Domiciliario;

e Paralelamente, e na sequéncia dos objetivos da Instituicdo, desenvolver
atividades de apoio social, cultural, recreativa e de saude dirigidas a
comunidade.

O Centro Paroquial de Solidariedade Social da freguesia de Santa Ovaia tem por
ambito de acéo o territorio da Paroquia de Santa Ovaia, podendo, quando se justifique
e dentro do limite das possibilidades, estender essa acdo aos habitantes das
paroquias vizinhas.

NORMA li
Isggislacto fplicavel

Esta estrutura prestadora de servicos rege-se igualmente pelo estipulado na seguinte
legislacao:
a) Decreto —lei n® 172-A/2014 de novembro — Aprova os Estatutos das IPSS;
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b) Despacho Normativo n° 75/92, de 20 de Maio — regula o regime juridico de
cooperacao entre as IPSS e o Ministério da Solidariedade, Emprego e
Segurancga Social;

c) Portaria n.° 38/2013, de 30 de janeiro - Aprova as normas que regulam as
condicbes de implantacdo, localizacdo, instalacdo e funcionamento do
Servico de Apoio Domiciliario;

d) Decreto-Lei n° 33/2014, de 4 de marco — Define o regime juridico de
instalaga@o, funcionamento e fiscalizacdo dos estabelecimentos de apoio
social geridos por entidades privadas, estabelecendo o respectivo regime
contraordenacional.

e) Protocolo de Cooperagcao em vigor;

f) Circulares de Orientacao Técnica acordadas em sede de CNAAPAC:;

g) Contrato Coletivo de Trabalho para as IPSS;

NORMA i
Objetivos do Regulamento

a) Sao destinatarios do SERVICO de APOIO DOMICILIARIO familias e ou
pessoas que se encontrem no seu domicilio, em situacdo de dependéncia
fisica e ou psiquica e que ndo possam assegurar, temporaria ou
permanentemente, a satisfacao das suas necessidades basicas e ou a
realizacao das atividades instrumentais da vida diaria, nem disponham de
apoio familiar para o efeito;

2. Constituem objetivos do SERVICO de APOIO DOMICILIARIO:
a) Concorrer para a melhoria da qualidade de vida das pessoas e familias;

b) Contribuir para a permanéncia dos clientes no seu meio habitual de vida,

retardando ou evitando o recurso a estruturas residenciais;

c) Prestar os cuidados e servicos adequados as necessidades biopsicossociais

dos clientes, sendo estes objeto de contratualizacao:;

d) Assegurar um atendimento individual e personalizado em funcdo das

necessidades especificas de cada pessoa;

e) Promover a dignidade da pessoa e oportunidades para a estimulacdo da
memoria, do respeito pela historia, cultura, e espiritualidade pessoais e pelas

suas reminiscéncias e vontades conscientemente expressas;

f) Contribuir para a estimulacdo de um processo de envelhecimento ativo:
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Promover ¢ aproveitamento de oportunidades para a saude, pariicipacao e
seguranca e no acesso a continuidade de aprendizagem ao longo da vida e o

contacto com novas tecnologias uteis;

Prevenir e despistar qualquer inadaptacao, deficiéncia ou situacao de risco,
assegurando o encaminhamento mais adequado;

Promover estrategias de manutencao e reforco da funcionalidade, autonomia e
independéncia, do auto cuidado e da autoestima e oportunidades para a
mobilidade e atividade regular, tendo em atencdo o estado de saude e

recomendacoes medicas de cada pessoa; |

Promover um ambiente de seguranca fisica e afetiva, prevenir 0s acidentes, as
quedas, os problemas com medicamentos, o isolamento e qualquer forma de

mau trato;
Promover a intergeracionalidade;

Contribuir para a conciliagdo da vida familiar e profissional do agregado
familiar;

Reforcar as competéncias e capacidades das familias e de outros cuidadores,
Promover os contactos sociais e potenciar a integra¢ao social;

Facilitar o acesso a servicos da comunidade.

NORMA IV
dgrvicos Prestados ¢ {Atividadgs Pegsenvolvidas

O CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE
SANTA OVAIA com a resposta social de Servico de Apoio Domiciliario
assegura a prestacao dos seguintes cuidados:
a) Transporte, distribuicao de refeicbes e acompanhamento nas
refeictes, sempre que se justifique;
b) Prestacao de cuidados de higiene pessoal e conforto;
c) Arrumacao e pequenas limpezas no domicilio;
d) Tratamento de roupas (lavar, passar e remendar guando
necessario);
e) Atividade de animacdo e socializacdo, designadamente,

animacao lazer, cultura.

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA -5 -



= g
- Centro Paroguial

.\, de Solidariedade Social
% Santa Ovaia
2. O CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE
SANTA OVAIA realiza ainda as seguintes atividades:

a) Realizacao de pequenas reparacdes/ modificacdes no domicilio;
b) Cedéncia de ajudas técnicas;
c) Apoio psicossocial;

d) Sensibilizagcdao dos familiares e cuidadores informais para a

prestacao dos cuidados dos clientes;

e) Mediagcao entre os intervenientes (clientes/familiares/

comunidade/ instituicao);

3. Existem outros servicos ou atividades prestadas que nao estdo contempladas
na comparticipacao, de seguida mencionados, que serdo debitados
separadamente aos clientes e/ou responsaveis:

o« Servico de Cabeleireiro;
e Meédico:
o Custos de fraldas e pensos, soros, algaliacbes, cadeiras de rodas,

andarilhos, canadianas.

e Acompanhamento e ftransporte, a consultas assim como aos
exames complementares de diagnostico em situagbes de

inexisténcia de familiares;

CAPITULO Il
PROCESSO DE ADMISSAO DOS CLIENTES

NORMA YV
Condiedes dg ddmissso

Sao condicdes de admissao nesta resposta social:
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1. Possuir idade igual ou superior a 65 anos, mas pode o servico ser prestado a
pessoas nao idosas que, devido ao seu estado fisico e/ou psiquico, necessitem
do apoio da Instituicdo no seu domicilio

2. Necessitar de apoios diversos, tanto na alimentacdo, como em tratamento de
roupas e impeza do domicilio, desde que previamente o solicite & Instituicao,
por sua livre iniciativa ou por interposta pessoa:

3. Ser residente na area de intervencdo do Centro Paroquial de Solidariedade
Social da Freguesia de Santa Ovaia;

4. Estar dentro dos critérios de admissdo estabelecidos.

NORMA VI

Candidatura

1. Para efeitos de admissdo, o cliente devera candidatar-se através do
preenchimento de uma ficha de identificagdo que constitui parte integrante do
processo do cliente, devendo fazer prova das declaracbes efetuadas, mediante
a entrega de copia dos seguintes documentos:

a. Bilhete de Identidade e do representante legal, quando
necessario;

b. Cartdo de Contribuinte do cliente e do representante
legal, quando necessario;

c. Cartao de Beneficiario da Seguranca Social do cliente e
do representante legal, quando necessario:

d. Cartdo de Utente dos servicos de Salde ou de
subsistemas a que o cliente pertenca;

e. Relatorio médico, comprovativo da situacdo clinica do
cliente, quando solicitado;

f. Comprovativo dos rendimentos do cliente e do agregado
familiar, quando necessario;

g. Outros documentos considerados necessarios:

2. O periodo de candidatura decorre de Segunda a Sexta-Feira e sera efetuado
junto da Diretora Técnica:
a) O horario de atendimento para candidatura é o seguinte: 9h30m -
17h30m:
3. A ficha de identificacdo e os documentos probatérios referidos no nimero

anterior deverao ser entregues a Diretora Técnica:
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4. Em caso de duvida podem ser solicitados outros documentos comprovativos;
S5.Em caso de admissao urgente, pode ser dispensada a apresentacdo de
candidatura e respetivos documentos probatérios, devendo todavia ser desde logo

iniciado o processo de obtencdo dos dados em falta.

NORMA VII
Crit¢rios de ddmisséo

Nos termos do disposto na legislacdo vigente, séo critérios de prioridade na selecéo
dos clientes:

1. Situacao de caréncia socioeconémica;

2. Isolamento social e/ou geografico:

3. Auséncia de estruturas familiares ou de apoio para assegurar os
cuidados basicos:
Desajustamento efou conflito familiar grave;
Incapacidade temporaria do cliente
Antiguidade do pedido de admissao;

N o e s

Hospitalizagao do individuo ou familiar que preste assisténcia ao cliente.

A prioridade de cada situagao sera encontrada pela conjugacdo dos varios itens. Em
situacao de empate, sera concedida prioridade na admissio ao cliente que tenha a
inscricao valida mais antiga e se encontre em risco de acelerar ou degradar o

processo de envelhecimento.

NORMA VI
HAdmissdo

1. A candidatura é analisada pelo responsavel técnico, a quem compete elaborar
a proposta de admissao e, quando necessario, o relatorio técnico, com base
nos dados recolhidos. Posteriormente, a candidatura € submetida a decisdo da
Direcao;

A Direcao € a entidade competente para deliberar a admissao do candidato:
A decisao sera comunicada ao cliente no prazo de 08 dias;

4. A admissao deve ser formalizada através de um contrato escrito de prestacéo
de servicos com o cliente e/ou seus familiares

5. A admissao tem sempre caracter experimental por um periodo de 30 dias,
como forma de testar a capacidade do cliente se adaptar, findo o qual passara
a definitivo;
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6. Em situagdes urgentes, a admissdo sera a titulo provisério, com o parecer e
autorizacdo da Diretora Técnica, sujeita a confirmacao posterior por parte da
Diregao tendo o processo o mesmo tratamento de admissao normal;

7. Nos termos do numero anterior, deve a Diretora Técnica fazer relatorio
justificativo da urgéncia da admissao provisoria e comunicar aos membros da
Direcdo essa decisdo, que podera decidir desde logo pela néo justificacdo da
urgéncia.

NORMA IX
deolhimento de Hovos Cligntgs

O acolhimento de novos clientes rege-se pelos seguintes critérios:

1. Acompanhamento técnico, no periodo de 30 dias apds a admissado, de modo a
facilitar a integracé@o do cliente na Resposta Social;

2. Elaboracdao do programa de acolhimento, com monitorizacdo dos servigcos
prestados e o relatorio do respetivo programa:

3. Esclarecimentos sobre normas de funcionamento da Resposta Social, direitos
e deveres do cliente e Instituicao;

4. Evidenciar a importancia da participacédo da (s) pessoa (s) proxima (s) do
cliente nas atividades desenvolvidas;

5. Definir e conhecer os espacos, equipamentos e utensilios do domicilio a utilizar
na prestacao dos cuidados;

6. Definir as regras e forma de entrada e saida no domicilio;
Nas situacbes em que o cliente ndo se adapte, deve ser realizada uma
avaliacdo do programa de acolhimento, com vista a identificar os indicadores
que conduziram a inadaptagcao e procurar supera-los, estabelecendo, se
oportuno, novos objetivos de intervencao. Caso a inadaptacao persista, assiste
ao cliente o direito de rescindir o contrato.

NORMA X

Proegsso Individual do Clignte

1. O Processo Individual do cliente é constituido por um conjunto de documentos,
concretamente:

a) Os documentos referidos n® 1 da norma VI deste regulamento;
b) Ficha de Inscricio do cliente;

c) Ficha de admissao;
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d) Ficha de avaliacao de diagnostico;

e) ldentificacao, endereco e contactos da pessoa (s) de referéncia
do cliente (familiar; representante legal ou outros), em caso de
emergéncia;

f) Contrato de prestacao de servicos;

g) Fichas de Entrevista Pre-Diagnostica;

h) Plano de Desenvolvimento Individual e respetivas revisdes,
monitorizacoes e avaliacoes;

1) Registo dos servicos prestados, participacao em atividades,
ocorrencias de situagdes anomalas ou reclamacdes;

J) Reqgisto da cessagao do contrato, com a data e o motivo da
cessacao, anexando os documentos comprovativos;

k) Outra documentacao e registos relevantes;

) Registo dos periodos de auséncia do domicilio bem como de
ocorréncias de situacbes andomalas;

m) ldentificacao do responsavel pelo acesso a chave do domicilio
do cliente e regras de utilizacao, quando aplicavel

O Processo Individual do cliente encontra-se arquivado no Gabinete técnico de
Acao social, em local proprio, garantindo a sua confidencialidade;
O cliente efou pessoa (s) proxima (s) (com autorizacdo do cliente) tem

conhecimento da informagao constante no processo individual.

NORMA XI
bistas dg ¢spera

Quando nao & possivel proceder a admissdo, por inexisténcia de vagas, é
comunicado ao cliente, por contacto presencial ou telefénico, a existéncia de

lista de espera e a sua posicao;

A Inscricdo na lista de espera tera a validade de seis meses. Decorrido o

periodo mencionado, caso nao exista renovagao, considerar-se-a anulada;

Quando o cliente comunica que foram alteradas as condigdoes em que foi

selecionado, procede-se a reavaliacao dos requisitos.

CAPITULO Il
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INSTALACOES E REGRAS DE FUNCIONAMENTO

NORMA XIi

Instalacdes

1. O CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE
SANTA OVAIA encontra-se sediado na Rua Dr. Jodo Martins n°® 8, Santa
Ovaia, freguesia do Concelho de Oliveira do Hospital, distrito de Coimbra e as

suas instalacdes sdo compostas por um edificio onde funcionam as respostas

sociais de ERPI, Centro de Dia e Servico de Apoio Domiciliario;

2. A resposta social de Servico de Apoio Domiciliario & composto por areas

funcionais que constituem a estrutura organica do edificio, entendendo-se por

areas funcionais o conjunto de compartimentos e espacgos necessarios para

realizar determinadas fungdes especificas, devidamente articuladas entre si, de

forma a possibilitar o bom funcionamento. Deste modo, as areas funcionais séo

as seguintes:

o
F i

}

Y/

b

il

Y

Area de acesso / atrio;

Sala de refeicoes;

Salas de estar e convivio;

Cozinha:

Despensa do dia;

Economato;

Despensa (arrumacao de produtos de Higiene/Limpeza);
Instalagbes sanitarias param clientes;
Instalacbes sanitarias param colaboradores:
Vestiarios (para colaboradores);

Lavandaria (tratamento de roupas dos clientes);

Gabinete de Saude (servico de enfermagem e consultas

medicas);
Gabinete da Diretora Técnica;
Servicos administrativos;

Sala de Direcao/Reunides;
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» Sala de fisioterapia;

» Sala de Reflexao/Capela

3. Encontram-se ainda adstritas, ao servico da resposta social de Servico de

Apoio Domiciliario, duas viaturas da Instituicao.

NORMA Xili

Horarios de Funcionamento

1. O Servigco de Apoio Domiciliario do Centro Paroquial de Solidariedade Social
da Freguesia de Santa Ovaia funciona todos os dias, incluindo feriados e fins-
de-semana;

2. O horario de funcionamento inicia-se as 08h30m e termina as 17h30m, durante
a semana; e das 11h30m as 14h00m, aos fins-de-semana;

3. O horario de entrega de refeicdes decorre entre as 11h30m e as 14h00m.

NORMA XIV
Pagamento da Mensalidade

1. O pagamento da comparticipacdo devera ser efetuado pelos clientes,
familiares ou responsaveis entre o dia 01 e 10 de cada més, na Secretaria da
Instituicao, de Segunda a Sexta, das 9h as 12h mediante transferéncia
bancaria, ou ao pessoal afeto a resposta social;

2. Esta comparticipacdo podera ser acrescida, pela utilizacdo de servicos extra,
gue estao indicados no n.° 3, da Norma V. O seu pagamento sera efetuado no

meés seguinte ao da prestacdo do servigo:;

3. O nao pagamento da comparticipacao mensal, por um periodo de 2 meses
sem justificacdo, permite a Direcao a suspensao da prestacido de servicos

ou exclusao do cliente;

4. A Direcao podera reduzir o valor, dispensar ou suspender o pagamento das
mensalidades, quando através de uma analise socioecondémica do
agregado familiar se conclua a impossibilidade do mesmo assegurar a
mensalidade.
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NORMA XV
Céleulo do Rendimegnto Per Capita

O calculo do rendimento per capita do agregado familiar (RC) & realizado

de acordo com a seguinte formula:

RC =RAF-D

Sendo que:

R C= Rendimento per capita

RAF = Rendimento mensal iliquido do agregado familiar
D = Despesas fixas

N = Numero de elementos do agregado familiar

Considera-se agregado familiar o conjunto de pessoas ligadas entre si por
vinculo de parentesco, afinidade ou outras situactes similares, desde que
vivam em economia comum, (esta situacao mantém-se nos casos em que
se verifiqgue a deslocagao, 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, formacéo
profissional ou de relacdo de trabalho que revista caracter

temporario),designadamente.
a) Conjuge, ou pessoa em uniao de facto ha mais de dois anos;

b) Parentes e afins maiores, na linha reta e na linha colateral, até ao 3.°

grau;
¢c) 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;

S94 -
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e) Adotados e tutelados pelo cliente ou qualquer dos elementos do
agregado familiar e criancas e jovens confiados por decisdo judicial ou
administrativa ao cliente ou a qualquer dos elementos do agregado

familiar;

3. Para efeitos de determinacao do montante de rendimento 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 & considerado o
montante anual resultante da aplicacao dos coeficientes previstos
no codigo do IRS ao valor das vendas de mercadorias e de produtos

prestados):

c) De pensbGes - pensdes de velhice, invalidez, sobrevivéncia,
aposentacao, reforma, ou outras de idéntica natureza, as rendas
temporarias ou vitalicias, as prestacdes a cargo de companhias de

seguros ou de fundos de pensoes e as pensoes de alimentos;

d) De prestacdes sociais (exceto as atribuidas por encargos familiares

e por deficiéncia:

e) Bolsas de estudo e formacao (exceto as atribuidas para frequéncia

e conclusao, até ao grau de licenciatura);

f) Prediais - rendas de prédios rusticos, urbanos e mistos, pagas ou
colocadas a disposicao dos respetivos titulares, bem como as
importancias relativas a cedéncia do uso do prédio ou de parte dele
e aos servicos relacionados com aquela cedéncia, a diferenca
auferida pelo sublocador entre a renda recebida do subarrendatario
e a paga ao senhorio, a cedéncia do uso, total ou parcial, de bens
imoveis e a cedéncia de uso de partes comuns de prédios. Sempre
que destes bens imodveis nao resultem rendas, ou destas resulte um
valor inferior ao determinado nos termos do presente ponto, deve
ser considerado como rendimento o montante igual a 5% do valor
mais elevado que conste da caderneta predial atualizada ou de

certidao de teor matricial, emitida pelos servicos de financas
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d)

competentes, ou do documento que haja ftitulado a respetiva

aquisicao, reportado a 31 de dezembro do ano relevante;

Esta disposicdo nao se aplica ao imovel destinado a habitagao
permanente do requerente e do respetivo agregado familiar, salvo
se 0 seu valor patrimonial for superior a 390 vezes o valor da
Retribuicdo Minima Mensal Garantida (RMMG), situagao em que &
considerado como rendimento o montante igual a 5% do valor que

exceda aquele limite;

De capitais - rendimentos definidos no artigo 5.° do Codigo de IRS,
designadamente, os juros dos depésitos bancarios, dividendos de
acoes ou rendimentos de outros ativos financeiros. Sempre que
estes rendimentos sejam inferiores a 5% do valor dos depositos
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 moniante resultante da aplicacao
de 5%:

4. No gue respeita as despesas mensais fixas, consideram-se para o efeito:

a) O valor das taxas e impostos necessarios a formacao do
rendimento liquido, designadamente do imposto sobre o

rendimento e da taxa social unica:

b) O valor da renda de casa ou de prestacdo mensal devida

pela aquisicao de habitacao propria;

c) Despesas com transportes, até ao valor maximo da tarifa de

transporte da zona de residéncia;

d) As despesas com saude e a aquisicao de medicamentos de

uso continuado em caso de doenca cronica;

e) Comparticipacdo nas despesas na resposta de ERPI relativo

a ascendentes e outros familiares:

- 15 -
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NORMA XVI
Tabegla dg Comparticipacdes

1. A comparticipacao familiar devida pela utilizacdo dos servicos &
determinada em funcéo da percentagem a aplicar sobre o rendimento

per capita do agregado familiar, de acordo com a seguinte tabela:

, N Dias Uteis +
N° Servigos Dias Uteis
fim-de-semana
2 40% 60%
3 45% 65%
4 50% 75%
5 50% 75%
6 50% 75%

2. Ao somatodrio das despesas referidas nas alineas b), c) e d) do n.° 4 da
NORMA XV, podem as instituicdes estabelecer um limite maximo do
total da despesa o valor correspondente a RMMG. Nos casos em gue
essa soma é inferior a RMMG, € considerado o valor real da despesa
tabela;

3. Quanto a prova de rendimentos do agregado familiar:
a) E feita mediante a apresentacdo da declaracdo de IRS, respetiva
nota de liquidacao ou outro documento probatorio;

b) Sempre que haja duvidas sobre a veracidade das declaracbtes de
rendimentos, ou a falta de entrega dos documentos probatorios, a
Instituicdo convenciona um montante de comparticipacdo até ao limite

da comparticipacao familiar maxima;

4. A prova das despesas fixas € feita medianie apresentagcdo dos

documentos comprovativos:

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA -16-
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NORMA XVII

Montanig ¢ Revis&o da Comparticipacto Familiar

1. A comparticipacao familiar maxima nao pode exceder o custo médio real
do cliente, no ano anterior, calculado em funcao do valor das despesas
efetivamente verificadas no ano anterior, atualizado de acordo com o

indice de inflagéo;

2. Havera lugar a uma reducao de 10 % da mensalidade a pagar pelo

cliente, quando o periodo de auséncia, devidamente justificado, exceda

0s 15 dias nao interpolados;

3. As comparticipagbes familiares sdo revistas anualmente no inicio de
cada ano civil, ou sempre que ocorram alteracfes, designadamente no

rendimento per capita e nas opgdes de cuidados e servicos a prestar.

NORMA XVIII

Forngecimento das Refeicdes

1. A resposta social de Servico de Apoio Domicilidario do Centro Paroquial de
Solidariedade Social da Freguesia de Santa Ovaia, serve duas reféig;ﬁes
diarias aos seus clientes, nomeadamente:

a) Almoco - 11h30m as 13h30m

2. As ementas sdo elaboradas semanalmente, com o devido cuidado nutricional,
e adaptadas aos clientes da resposta social;

3. As ementas sao datadas e assinadas pelo responsavel pela sua elaboracéo.
Encontra-se afixada em local visivel e procede-se ao envio de uma copia a
todos os clientes da resposta social, antes da sua entrada em vigor;

4. A dieta alimentar sera respeitada quando acompanhada por uma declaracao
Médica;

5. Caso o cliente nao pretenda o fornecimento da refeicdo, devera comunica-lo
com a antecedéncia de 24 horas.

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA = 1=
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NORMA XIX
Cuidados de tligigne ¢ dg Conforto Pessoal

1. O servico de higiene pessoal baseia-se na prestacdo de cuidados de higiene
corporal e conforto e & prestado diariamente, preferencialmente no periodo da
manha.

2. Sempre que se verifigue necessario o servico podera compreender mais do
que uma higiene pessoal diaria, sendo considerado como mais um servico.

3. A equipa podera ainda colaborar na prestacio de cuidados de saude basicos,
sob supervisao de pessoal de saude qualificado da Instituicdo, constituindo

igualmente um servigo nao contido nos cuidados basicos.

NORMA XX
TRATHAMENTO PH ROUPH PO USO PESSOHIs PO Clignte

1. As roupas consideradas neste servico s3o as de uso diario, 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 e corresponde a um

servico diario.

NORMA XXI
HlaleRe HABITHCION s

1. Por higiene habitacional entende-se a arrumacao e limpeza, estritamente

necessaria a natureza dos cuidados prestados, do domicilio do cliente, nas

zonas e areas de uso exclusivo do mesmo;

2. Sao efetuadas consoante a necessidade do cliente e o contrato de servico

celebrado.

NORMA XXII

Atividadgs / ogrvicos Prestados

O Servico de Apoio Domiciliario deve garantir ao cliente o respeito pela sua
individualidade e privacidade, assim como o respeito pelos seus usos e costumes.

Deste modo, consideram-se como regras gerais de funcionamento:

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA -~ 18~
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O domicilio do cliente &€ inviolavel, pelo que o colaborador deve respeitar os
usos e costumes do cliente, ndo fazendo qualquer alteracdo nem eliminando
bens e objetos sem prévia autorizacdo do mesmo;
A chave do domicilio, que tenha sido confiada a Instituicao, devera encontrar-
se guardada em local seguro e entregue a responsabilidade da colaboradora
encarregada da prestagao de servicos e cuidados;

Em caso de extravio da chave, a colaboradora responsavel pela prestacao de
cuidados deve, de imediato, dar conhecimento do sucedido a Diretora Técnica,
que, por sua vez, dara conhecimento ao cliente/responsavel, substituindo-se de
iImediato da fechadura e a chave:

A prestacdo de servicos deve ser assegurada por pessoal com formacédo
adequada;

Na ocorréncia de um o6bito na presenca de um colaborador da resposta social
de SAD, esta deve avisar de imediato o familiar/responsavel e a Diretora
Técnica;

A existéncia de um plano de acio e regras para a sua avaliagdo, assim como
registos dos servigos prestados devidamente assinados pelo colaborador;
Quando ocorra uma situacao de emergéncia, na qual exista uma intervencao
por parte do colaborador em relacao ao cliente, esta deve constar no Livro de
ocorréncias:

A Diretora Tecnica deve, periodicamente, fazer visitas domiciliarias para
auscultar os clientes sobre o grau de satisfacao dos servicos prestados, bem
como fazer um levantamento de novas necessidades, caso se justifique;

A Diretora Técnica promove reunidées periddicas com o0s clientes e

colaboradores para informagdes, auscultacdo dos seus interesses e

aspiracoes.

NORMA XXIII

Passgios ou Peslocacdes

A Diretora Técnica, em colaboragao com outros técnicos da area de animacao,
e responsavel pela coordenac@o e elaboragédo de passeios ou deslocagdes
promovidos pela Instituicio, de acordo com o plano de atividades anual
estabelecido e afixado em local visivel, depois de aprovado pela Direcao;

Os clientes sdo avisados sempre que a atividade planeada sofre alteracdo de

datas ou local de execucao
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3. Os familiares ou responsaveis dos clientes sdo sempre informados dos
passeios ou deslocagbes em que os mesmos vao participar. Nos casos em que
o cliente ndo apresenta capacidades para manifestar a sua vontade prépria, a
decisdo de participagéo na atividade é tomada pelos familiares/responsaveis,

em conjunto com a Diretora Técnica.

NORMA XXIV

Quadro dg Pessoal

1. O quadro de pessoal encontra-se afixado em local visivel, contendo a indicacdo do
numero de recursos humanos, formagao e contetido funcional, definido de acordo
com a legislacao em vigor;

2. O pessoal afeto a resposta social de Servigo de Apoio Domiciliario:

a. Diretora Tecnica, com afetacéo simultanea a outras respostas sociais:
Animadora sociocultural, com afetacio simultanea a outras respostas sociais;
Medico, com afetacao simulténea a outras respostas sociais:

Ajudante de Acao Direta;

Cozinheira, com afetagéo simultanea a outras respostas sociais:

Ajudantes de cozinheira, com afetac@o simultanea a outras respostas sociais:

@ ™~ 0o o 0 o

Motorista, com afetacdo simultédnea a outras respostas sociais.

3. Funcdes do pessoal afeto a resposta social de Servico de Apoio Domiciliario:
4+ Diretora Técnica
No ambito da gestéo:
o Dirigir o funcionamento da resposta social, coordenando o© pessoal e
supervisionando a interacdo com pessoal afeto a outras respostas sociais:

e Providenciar, em articulagdo com o sector da cozinha, que as refeicSes
sejam confecionadas e servidas nas melhores condi¢des, elaborando as
ementes e procedendo a sua afixacao:

e Elaborar os planos de cuidados individualizados:

e Promover reunibes periddicas com os clientes e pessoal, enfatizando a

tematica do relacionamento interpessoal:

e Auscultar o pessoal no que respeita & sua formagao profissional e propor
e/ou promover agdes de formacdo, de acordo com as necessidades e

interesses manifestados:;
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e Participar nas reunides da Direcao, quando solicitada a sua presenca;

e Propor a admissao de pessoal, quando o funcionamento da Instituicéo o
exija,;

e Propor a contratagdo eventual de pessoal, na situagcdo de faltas
prolongadas de colaboradores efetivos;

e Propor a Direcdo a aquisicdo de equipamentos necessarios ao
funcionamento da resposta social;

e Colaborar na definicdo de critérios justos e objetivos para a avaliacao
periodica da prestacao de servigos do pessoal;

o Zelar pela efetiva aplicagédo do Regulamento Interno e, quando necessario,
propor a Direcao alteracdes ao documento;

e Zelar pelo conforto dos clientes e preservacao da qualidade dos espacos e
atendimento;

e Solicitar aos servicos competentes, nomeadamente, a Seguranga Social,
informacao/esclarecimentos de natureza técnica, inerentes ao

funcionamento, tendo em vista a sua melhoria.

No ambito do Servi¢o Social:

e Estudar a situacao socioeconomica e familiar dos candidatos a admissao,
recorrendo a visita domiciliaria para uma melhor planificacéao dos servicos
a efetuar:

e Emitir o relatorio e o parecer dos processos de admissao, no prazo de 10
dias a contar da data de inscricao, e o seu acompanhamento até a efetiva
admissao;

e QOrganizar e manter atualizado o processo individual do cliente;

e [Fomentar e reforcar as relacées entre os clientes, familiares e comunidade
em geral;

e Tomar conhecimento da saida dos clientes;

e Realizar contactos com as familias dos clientes, fomentando a sua
participacao e colaboragao na vida da Instituicao;

e \Verificar a comparticipacao do cliente de acordo com a orientacao
normativa das comparticipacoes familiares;

e Atendimentos a comunidade.

No ambito a animacao / ocupacao:

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA 2
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Participar na elaboragcdo do plano anual de atividades, em colaboracao
com outros técnicos, clientes, familia e parceiros da Instituicao;

Fomentar a participacéo dos clientes na vida diaria da Instituicao;
Incentivar a organizacdo de atividades abertas a comunidade, fomentando

o intercambio entre Instituicées sobretudo ao nivel do concelho.

+  Animadora sociocultural:

eS8

Organizar, coordenar e/ou desenvolver atividades de animagao e
desenvolvimento sociocultural junto dos clientes;

Proporcionar o desenvolvimento de capacidades de expressao e
realizacdo, utilizando metodos pedagodgicos e de animacao,

Acompanhar, regularmente, os clientes de Servico Apoio Domiciliario, com
vista a uma maior aproximacao a instituicao;

Acompanhar e desenvolver o espiritc de pertengca, cooperagao e
solidariedade dos clientes, bem como proporcionar o desenvolvimento das

suas capacidades de expressao e realizagao.

Meédico:

Efetuar exames medicos e requisitar exames auxiliares de diagnostico;
Realizar diagnosticos medicos;

Encaminhar os clientes para consultas de especialidade, quando
necessario;

Instituir terapéutica medicamentosa e outras adequadas as diferentes

doencas.

4+ Ajudante de Acao Direta:

Acompanhar diurno dos clientes, dentro e fora dos estabelecimento ou
servicos, guiando-os, auxiliando-os e estimulando-os atraves da
conversacao, detetando os seus interesses e motivacdes;

Assegurar a alimentacao regular dos clientes;

Recolher e cuidar dos utensilios e equipamentos utilizados nas refeicoes;

Prestar cuidados de higiene e conforto aos clientes;

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA - 22 -
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Colaborar na prestacdo de cuidados de salde que ndo regueiram
conhecimentos especificos — aplicacdo de cremes medicinais e
administracao de medicamentos, nas horas prescritas e segundo as
instrucdes recebidas;

Substituir as roupas de cama e de casa de banho, bem como o vestuario
dos clientes, e proceder ao acondicionamento, arrumacéo, distribuicdo,

transporte e controlo das roupas sujas;

Manter as condi¢gdes de higiene e salubridade da Instituicdo e do domicilio

do cliente:

Informar a Instituicdo de eventuais alteracbes que se verifiguem na
situacao global dos clientes

Conduz, quando habilitado, as viaturas da Instituicao.

Cozinheira:
Preparar, confecionar e empratar as refeigoes;

Receber os produtos necessarios a sua confecdo sendo responsavel pela

suda conse WEQ&D;

Colaborar nas encomendas dos géneros alimentares necessarios a

confecao das refeicdes;
Colaborar na elaboracao das ementas;
Apoiar na limpeza da cozinha e anexos;

Apresentar a Diretora Tecnica a listagem de material necessario ao

funcionamento da cozinha.

Ajudante de cozinha:
Preparar as refeicbes em colaboracdo com a cozinheira:
Proceder a limpeza da cozinha e anexos;

Substituir a cozinheira nas suas faltas e impedimentos.

Motorista:
Produzir a condugéao de veiculos ligeiros;
Zelar pela boa conservacéo e limpeza dos veiculos:

Verificar os niveis de 6leo, agua e a pressio dos pneus.
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NORMA XXV

Pirgedo Tgenica

A Direcao Tecnica desta resposta social compete a um técnico, cujo nome, formacao
se encontra afixado em local visivel a quem cabe a responsabilidade de dirigir o

servico, sendo responsavel, perante a Direcdo, pelo funcionamento geral do mesmo.

CAPITULO IV
DIREITOS E DEVERES

NORMA XXVI
Pirgitos dos Cligntes

Sao direitos dos clientes:

1. Ser tratado com respeito, dignidade e afetividade, na sua individualidade:

2. Obter a satisfagao das suas necessidades basicas, fisicas, psiquicas, sociais
elou espirituais;
Ser informado das normas e regulamentos vigentes;
Ser tratado com consideracao, reconhecimento da sua dignidade e respeito
pelas suas convicgdes religiosas, sociais e politicas;

5. Ter assegurada a confidencialidade dos servicos prestados, preservando e
respeitando a sua vida privada;

6. Obter apoio na gestao do seu pectlio e outros rendimentos se necessario, de
acordo com a legislacdo em vigor sobre a matéria;

7. Participar, na medida dos seus interesses e possibilidades, nas atividades
desenvolvidas na Instituicao;
Ter conhecimento da ementa semanal;
Apresentar reclamacoes/sugestdes sobre o servico a Diretora Técnica ou a
pessoa responsavel pela Instituicao.

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA - 24 -
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NORMA XXVII
Peveres dos Cligntes

Sao deveres dos clientes:

1. Tratar com respeito e dignidades as colaboradoras e dirigentes da
Instituicdo, respeitando e ajudando os outros;

2. Colaborar nos varios aspetos, na medida das possibilidades fisicas e
mentais, para a melhoria da vida da Instituicdo;

3. Comunicar as auséncias com a antecedéncia, minima, de 24 horas:

4. Evitar situacdes de conflito para contribuir para um relacionamento
saudavel entre os clientes € um bom ambiente geral da Instituicao:

5. Proceder, atempadamente, ao pagamento da mensalidade, de acordo com
as normas estabelecidas.

NORMA XXVIII
Pirgitos da Instituicdo

S&o direitos da Instituicio:

1. Ser tratada com respeito e dignidade, bem como os seus colaboradores;

2. Cumprir o estipulado no ato de admissdo, de modo a respeitar e dar
continuidade ao bom funcionamento deste servico;

3. Receber atempadamente a mensalidade acordada:

4. Proceder a averiguacdo dos elementos necessarios a comprovacdo da
veracidade das declaragdes prestadas pelo cliente e/ou familiares;

5. Suspender o servico, sempre que os clientes, grave ou reiteradamente, violem
as regras constantes do presente regulamento, cologuem em causa ou
prejudiguem a boa organizacdo dos servicos, as condicdes e o ambiente
necessarios a eficaz prestagdo dos mesmos, ou ainda, o seu relacionamento
com terceiros e a propria imagem da Instituicéo;

6. Na eventualidade do nome da Instituicdo ser denegrido por injuria ou callnia,
por parte dos seus clientes e/ou familiares responsaveis, procedera esta
Instituicdo, através dos seus oOrgdos Diretivos, ao apuramento das

responsabilidades podendo, inclusivamente, recorrer & via judicial.

CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA ol



e " i
=S
i
Py

Centro Paroquial
de Solidariedade Social

L

W/

1_‘-"
. il

Santa Ovaia

NORMA XXIX
Peveres da Instituicdo

Sao deveres da Instituicdo:

T

10.

11.

Garantir o bom funcionamento da resposta social, assegurar o bem-estar e a
seguranca dos utilizadores no respeito pela sua individualidade;

Promover e enquadrar a participacao dos clientes nas atividades da resposta
social;

Assegurar uma estrutura de recursos humanos qualitativa e quantitativa
adequada ao normal desenvolvimento das atividades, de acordo com as
normas em vigor;

Dispor de um Regulamento Interno de funcionamento da resposta social;
Planificar, anualmente, as atividades a desenvolver;

Celebrar, sob a forma escrita, contratos de prestacdo de servico com os
clientes ou seus representantes legais;

Afixar o nome da Diretora Técnica e outra documentacdo exigivel pela
legislacdo/normativos da resposta social, em local visivel:

Fornecer ao Centro Distrital informacdes e outros dados, designadamente de
natureza estatistica e, em especial, as alteracdes de frequéncia de clientes, em
conformidade com a Orientacdo Técnica divulgada na Circular n.°5, de
23/12/2014, da Diregao Geral de Solidariedade e Seguranca Social;

Considerar as orientagées normativas emitidas pelos servicos competentes do
ministerio da tutela, nomeadamente, no ambito de recursos humanos e ainda
no que respeita a comparticipagdo dos clientes e familias/responsaveis pela
utilizacao dos equipamentos e servicos;

Colaborar com o Centro Distrital e com outras instituicGes e organismos, tendo
em vista o desenvolvimento de atividades de interesse comum e o melhor
aproveitamento dos recursos humanos e materiais disponiveis;

Avaliar o funcionamento da resposta social.

NORMA XXX

Pirgitos das eolaboradoras

Sao direitos dos colaboradores:

1.
2.
3;

Ser respeitado pela sua identidade e personalidade;
Usufruir de uma refeicdo por cada dia de trabalho realizado na Instituicéo;
Utilizar o telefone, gratuitamente, em situacdes de emergéncia;
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4. Receber o vencimento, de acordo com a tabela salarial do sector;
5. Gozar os dias de férias, de acordo com a legislacdo, sendo escolhidos

intercaladamente, de forma a nao prejudicar o funcionamento da Instituic&o.

NORMA XXXI

Peveres das colaboradoras

Nos termos da legislagao em vigor, sao deveres dos colaboradores:

Manifestar higiene pessoal e uma imagem cuidada;

Utilizar uma conduta discreta na abordagem aos clientes;

Usar calcado e vestuario adequados e confortaveis a realizacio das atividades;

Zelar pela seguranca e privacidade do cliente;

G B R o=

Respeitar e tratar com urbanidade a Instituicdo, seus representantes, clientes,
superiores hierarquicos, colegas de trabalho e demais pessoas que entrem e
mantenham contacto com a entidade patronal;

6. Ser assiduo e realizar as tarefas com zelo e diligéncia;

7. Obedecer aos superiores hierarquicos, no que respeita a execucao e disciplina
de trabalho, salvo na medida em que as ordens e instrucbes dagueles
contrariem os seus direitos e garantias;

8. Guardar lealdade a Instituicdo e sigilo profissional, ndo divulgando informacdes
gue violem a sua privacidade ou a dos seus clientes;

9. Zelar pela conservacdo e boa utilizacdo dos bens da Instituicdo,
particularmente, dos que lhe estiverem confiados:

10. Manter e aperfeicoar as aptidées profissionais, participando ativamente nas
acoes de formagéo que Ihe forem proporcionadas pela Instituigéo;

11. Cumprir as normas de saude, higiene e seguranca no trabalho;

12. Contribuir para maior eficiéncia dos servicos da Instituicdo, de modo a
assegurar o seu bom funcionamento;

13. Ser pontual, comparecendo no local de trabalho no horario atribuido;

14. Justificar as suas faltas ou auséncias.

NORMA XXXIi

Interrupedo da prestacéo de cuidados por iniciativa do Clignte

E admitida a interrupcdo da prestagdo de cuidados por iniciativa do cliente, nas

seguintes situacgdes:
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Quando o cliente ndo se encontra no seu domicilio por hospitalizacdo e/ ou
realizacdo de tratamentos;

Quando o cliente se ausenta por motivo de férias, devendo a interrupcéo do
servico ser comunicada com 4 dias de antecedéncia:

Quando os familiares efou responsaveis desejarem levar o cliente para sua
casa. Nesta situacao, o cliente e/ou familiares tém que avisar a Instituicdo com

antecedéncia de 24 horas, assim como o periodo de auséncia.

NORMA XXXIli

Contrato

Nos termos da legislag&o em vigor, entre o cliente ou o seu representante legal e o

Centro Paroquial de Solidariedade Social da Freguesia de Santa Ovaia, é celebrado,

por escrito, um contrato de prestacdo de servigos, no qual constam os principais

direitos e obrigacdes de ambas as partes.

NORMA XXXIV

Cessacto da Prestacéo de Servieos por Facto H&o Imputéavel ao Prestador

A Cessacgéo da Prestacdo de Servigcos por iniciativa do cliente pode acontecer:

1.

Por decisdo unilateral do cliente ou familiar/fresponsavel, a qualquer momento
da vigéncia do contrato, devendo a Instituicao ser informada por escrito até ao
dia vinte do més anterior & cessacéo;

Por decisao unilateral da Instituicdo, caso o cliente ou familiar/responsavel
deixe de cumprir as obrigacdes assumidas nos termos do contrato e
estipuladas no Regulamento Interno, devendo informar com um pré-aviso de
quinze dias;

Por falecimento do cliente.

NORMA XXXXV
Medidas Pisciplinargs

O cliente cuja conduta prejudique a tranquilidade, boa convivéncia, bem-estar e
equilibrio da Instituicdo, bem como o seu normal funcionamento, poder3,
conforme a sua gravidade e reincidéncia, ser alvo das seguintes sancdes:

a) Repreensao verbal:

b) Repreensao registada;
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C) Suspensao temporaria;
d) Expulsado da Instituicio.

2. Quando o cliente manifestar problemas comportamentais. incluindo ou nao
agressoes fisicas a outros, os familiares efou responsaveis deverdo ser
Imediatamente informados desse facto, por escrito, através de carta registada
com aviso de rececao.

3. Em caso de danos, imputaveis ao cliente, este e/fou os seus familiares ou

responsaveis, ficam obrigados a indemnizar os lesados pelos prejuizos

causados.

NORMA XXXVI
{Iplicacdo dg Medidas Pisciplinargs

1. As medidas disciplinares seréo aplicadas aos clientes, apos a elaboracdo de
um relatdrio pela Diretora Técnica, dando conhecimento a Direcao:

2. A aplicagdo das medidas disciplinares previstas na Norma XXX compete a
Diregéo do Centro Paroquial de Solidariedade Social da Freguesia de Santa
QOvaia;

3. A aplicacéo das sancgdes previstas nas alineas b), c) e d) do nimero 1 da
Norma XXX, esta dependente da prévia auscultacio do familiar e/ou
responsavel pelo cliente.

NORMA XXXIVI
Pepdsito ¢ Guarda dos Bens dos Cligntes

1. Quando dinheiro, valores e objetos dos clientes sdo confinados, pelo cliente
e/ou familia, 8 guarda da Instituicdo deverdo constar em registo proprio de
cada cliente.

2. Estes valores e/ou objetos sdo guardados no cofre, em envelopes individuais,
sendo efetuada uma conta corrente dos movimentos efetuados;

3. A Instituicdo n&o se responsabiliza por dinheiro, valores e objetos que nao

tenham sido declarados ou confinados a sua guarda.
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NORMA XXXVIIi
Negliggncia/Maus-iratos aos Cligntes

Os maus-tratos podem ser cometidos com intencionalidade ou por negligéncia,
sendo censuraveis € inaceitaveis, pela inconsideracao de direitos e
necessidades fundamentais da pessoa e pelas suas consequéncias nefastas:
1.1. Os maus-tratos intencionais contemplam situacbes de ofensas e
agressoes fisicas, psicologicas, sexuais e/ou prejuizos patrimoniais:
1.2. Os maus-tratos por negligéncia s&o cometidos por ignorancia,
iIncompreensao ou insensibilidade e correspondem a comportamentos como;
nao facilitar o convivio do cliente com a familia ou pessoas significativas; nao
prestar a devida atencao aos seus gostos, anseios, sofrimentos, medos,
frustracdes; descuidar aspetos da intimidade e da sensibilidade do cliente, bem
como da sua higiene e conforto:
Os maus-tratos podem, igualmente, ser cometidos por clientes sobre
colaboradores ou outros clientes. A vitima tem o direito de reagir, desde que
proporcionadamente e de forma pedagdégica. Uma boa intervencao exige a
compreensao dos motivos dos comportamentos violentos e maus-tratos;
Os clientes e/ou os seus representantes devem apresentar queixa a Diretora
Tecnica;
Para facilitar uma queixa de maus-tratos ou negligéncia, a Diretora Técnica
deve:
e Escutar, atentamente, o cliente e confirmar as informacdes por este
prestadas;
e Questionar o cliente, evitando questdes cujas respostas sejam “Sim” ou
“Nao”, de modo a possibilitar o relato dos acontecimentos:
o Mostrar que acredita nos factos:;
e Explicar ao cliente que a situacao tem de ser comunicada a Direco da
Instituicao;
e Explicar ao cliente que, eventualmente, mais pessoas terdo que tomar
conhecimento da situagdo, mas apenas as indispensaveis para garantir
a Sua segurancga,
o Assegurar ao cliente que tudo o que ouviu sera tratado de forma
confidencial e com todo o respeito.
Nos maus-tratos fisicos e sexuais deve haver a deslocacdo a uma unidade de
saude ou de medicina legal. Nestes casos, o cliente ndao deve tomar banho ou

lavar a roupa usada na altura da agresséao.
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NORMA XXXIX
Negligéncia/Maus-tratos aos Cligntegs por partg das colaboradoras

Quando um colaborador suspeita que um colega ndo responde as
necessidades de um ou mais clientes, deve conversar com ele e,
posteriormente, com o superior hierarquico.

Quando presencie um colega a maltratar um cliente:

2.1. Deve tentar acalmar o ambiente;

2.2. Pedir de forma firme e assertiva que o abusador altere o seu
comportamento, sem humilha-lo nem enfrenta-lo;

2.3. Se o comportamento do agressor se tornar violento e constituir uma
ameaca, a sua prioridade deve ser proteger-se a si e aos outros do
perigo e pedir auxilio;

2.4. A situacdo deve ser reportada ao superior hierarquico, no espaco
temporal mais curto possivel;

2.5. Escrever toda a informacdo, de forma detalhada, na ficha de
ocorréncia, para que este registo possa ser utilizado por técnicos de
outras areas que venham a intervir no caso:

O colaborador que inflija qualquer tipo de maus-tratos aos clientes sera sujeito
a um processo disciplinar que, conforme a gravidade dos factos provados,
podera resultar em sangdes, que serdo graduadas entre a reprensio verbal e o
despedimento.

NORMA XL
Negligéneia/Maus-tratos aos Cligntes fora da Instituicgo

Ao cliente, & explicado como deve proteger-se de situacdes de risco (por
exemplo, evitando zonas isoladas) e o que fazer se tais situacdes ocorrerem.
No que respeita ao contexto familiar & avaliado:

2.1. As caracteristicas da familia;

2.2. O grau de consciéncia dos direitos e necessidades da pessoa idosa:

2.3. A qualidade do afeto:

2.4. O sentido de responsabilidade dos familiares em relacéo a pessoa idosa:
2.3. O possivel desgaste que os familiares sentem face a situacéo;

2.6. A natureza e grau das limitagdes da pessoa e a sua capacidade de defesa.
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3. A situacao deve ser reportada ao superior hierarquico, no espaco temporal
mais curto possivel:

4. Escrever toda a informacao, de forma detalhada, na ficha de ocorréncia, para
que este registo possa ser utilizado por técnicos de outras areas que venham a

intervir no caso.

NORMA XLI

livro de Reclamacdes

1. Nos termos da legislacdo, o CENTRO PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE
SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA OVAIA possui o livro de reclamacdes, o
qual pode ser solicitado no Gabinete da Diretora Técnica ou, caso este se
encontre encerrado, junto das Ajudantes da Acéao Direta;

2. A gestao das reclamactes segue os tramites definidos na legislacdo em vigor:
Noutras reclamacdes por escrito, que ndo sejam efetuadas no livro de
reclamacoes, apos serem rececionadas e desencadeados os procedimentos
averiguatorios pela Diretora Técnica, esta emite um parecer técnico que
encaminhara para Direcdo, entidade que deliberara e respondera (por escrito)

ao reclamante.

CAPITULO V
DISPOSICOES FINAIS

NORMA XLII

{ltgracdes ao regulamento

1. Nos termos do regulamento da legisiagdo em vigor, a Direcdo do CENTRO
PAROQUIAL DE SOLIDARIEDADE SOCIAL DA FREGUESIA DE SANTA
OVAIA devera informar e contratualizar com os clientes ou seus representantes
legais sobre quaisquer alteracbes ao presente regulamento, com a
antecedéncia minima de trinta dias relativamente & data da sua entrada em

vigor, sem prejuizo do direito a resolucdo do contrato:

2. Estas alteragdes deverado ser comunicadas ao Instituto da Seguranca Social, IP
- Centro Distrital de Coimbra, entidade competente para o acompanhamento
tecnico da resposta social de Servico de Apoio Domiciliario:
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3. O presente regulamento seré objeto de alteracdo ou revogacao sempre que
normas superiores o exijam ou interesses internos da Instituicdo o justifiquem.
Considerar-se-do nulas e sem efeito quaisquer disposi¢cdes que restrinjam ou

violem disposicoes contidas em diplomas legais.

NORMA XLIII

Intggracto dg lb.acunas

Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serao supridas pelo Centro Paroquial de
Solidariedade Social da Freguesia de Santa Ovaia, tendo em conia a

legislacdo/normativos em vigor sobre a matéria.

NORMA XLIV
Foro Competente

O foro competente para a resolucéo de eventuais litigios & o tribunal da Comarca de

Oliveira do Hospital.

NORMA XLV

E€ntrada gm Vigor

O conteldo do presente regulamento foi apresentado aos clientes, entrando em vigor
30 dias apos ser aprovado e assinado pelo Presidente da Diregao do Centro Paroquial
de Solidariedade Social da Freguesia de Santa Ovaia.

Este regulamento foi aprovado em reunidao de Direcdo no dia 27  do més de
et noano_ 2979 _ ematan?® 573/35'/}"

O Regulamento entra em vigor no dia 21 de D Z-i‘s"?‘?ia&” de207J .

O Presidente da Direcao

s Aty ;’;,;;1 { Fergncbl/Airas

—

(Pe. Antonio Bmﬂges\&;ﬁtawaihu}
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