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CAPITULO I - DISPOSICOES GERAIS

ARTIGO 1 - ENQUADRAMENTO

1. A Associagdo Social de Avelds de Caminho, adiante designada por ASAC, é uma Instituicdo Particular de
Solidariedade Social (IPSS), sem fins lucrativos, devidamente registada na Direcdo Geral de Seguranga Social,
sob o n? 109/92, folha 93 do Livro 5 das Associa¢cdes de Solidariedade Social, como Pessoa Coletiva de
Utilidade Publica, que tem como objetivo principal desenvolver atividades de apoio e protecdo a infancia e
terceira idade na area geografica de Avelas de Caminho e areas limitrofes.

2. A capacidade das instalagdes estabelecidas no acordo de cooperagio é de 30 clientes, sendo este o nimero
apoiado e dispondo a instituicdo, para tal, de um quadro de pessoal, capaz de responder a todas as situacdes

a que estes possam estar expostos. Pretende-se proporcionar o maximo de conforto e acompanhamento.

MISSAO

Prestar servico de qualidade individualizado, sempre a fazer o bem, antecipando necessidades e expectativas da

criancga, pessoas em risco e idosos.

VISAO
Ser uma instituicdo de referéncia inovadora, com espirito de abertura, reconhecida como indispensavel pela popula¢do

que abrange, evoluindo para a autossustentabilidade e apostando na criacdo de novas respostas sociais.

VALORES

S
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POLITICAS

Uma organizacdo excelente é aquela que consegue alcancar os melhores resultados através de uma melhoria
permanente dos servicos prestados, que supera todas as expetativas dos seus clientes, que é reconhecida por todos e
que promove a autossustentabilidade.

Nao é uma tarefa facil ter uma organizacido excelente, mas é um grande desafio que deve ser ambicionado por todos os
que nelas estdo envolvidos.

Com esse propdsito a ASAC definiu um conjunto de politicas mediadoras da sua gestdo estratégica e da gestdo

operacional.

o = A orzanizagSo define, implementa e controla o seu compromisso com 3 satisfacSo das necessidades e expectativas
Politica da legitimas dosclientss e de outras entidades interessadas. Para garantir 3 execug 30 da politica daqualidade, 3
Qualidade organizacdo compromete-se 3 cumprir todos os requisitos lagais, resulamentaras normativos & outros que sejam
subscritos. A gest3o daqualidade vaimelhorar 3 sustentabilidade da organizagso.

Vo = A organizac3o defing, implemeanta & controla o seu compromisso relativo a corfidencialidade da informacdo dos
Politica de clientes, incluindo todaos os dadosque se encontrem sob alguma forma de reserva, nomeadamente aquelescuja

Confidencialidade divulgacio possa prejudicar a prestac30 de senvicos, possam ser usados na construgSode imazem nagativaou

estersotipada & possa causar indesejada e legitima insatisfag3o dos clientes e/ou seusreprasentantes

Politica de Higiene,
Saude e Seguranca
no trabalho

= A organizac3o define, implemeanta 2 controla o seu compromisso relativoao seu desempenho no dominio da
qualidade devida dos colsboradores, incluindo higieng, salde, seguranca e conforto.

Politica das = A organizac3o define, implementa & controla o seu compromisso relativoa cooperacdode outras entidades, publicas
Parcerias ou privadas, para explorarassinergias de modo 3 melhorar 3 sustentabilidade organizacionsl. As parceriasdevem,
por is50, 3er voluntarias, permitem vantazens reciprocas e envolver a dimens3o economica, humana e ambiental.

Politica d S
: b'l': d. * A organizac3o defing, implements e controla o seu compromisso relativo 3o desenvolvimento dacomunidade onde
Respo;l;ca‘ 'I' aae opera. Este compromisso abrange o dominio ambiental, conomics, social e cultural & nSovisa obter beneficios
1a, dirstos

= A organizac3o defing, implementa e controlz o seu compromisso relativoa valores morais fundamentais, orientados
para a prevencao de riscos desnacessarios 2 organizacdo das praticas que respeitem osvalores da organizagdo, bem
como, a prevencdode abusofisico, mental e financeiro.

Politica da Etica

Politica da «A organizac3o defins, implemanta & controla o s2u compromisso relativo 3 participag3o e inclus3odossausclientsse
Partici = 3 participacSo de outras entidades interessadas na melhoria dos processos da qualidade emtodos os niveisda
paca organizagdo.
Politica dos Recursos =4 organizagSo define, implamenta e controla 0 seu compromisso relativozo recrutamento, selecSo, formagSoe

avaliac3odos colaboradores de modo a promover a melhoria da sua qualificacdo, dosau desempenho e agarmantir

Humanos a = “
igualdade de oportunidades deformac3o, desempenho, promog3o e remuneracao.

Politica da p « A organizacdo defing, implementa e controla o s2u compromisso relativo 3o seu desempenhono dominio da
Qualidade de Vida qualidadedevida dosclientes, incluindohigiene, satde, seguranca e conforto
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ARTIGO 2 - AMBITO DE APLICACAO

1.0 presente regulamento interno reporta-se ao funcionamento da resposta social de CENTRO DE DIA, adiante
designada por CD, que a Instituicao disponibiliza desde 1999 e para o qual, tem Acordo de Cooperagdo celebrado com o

Centro Distrital de Seguranca Social de Aveiro desde 28.10.1998.

ARTIGO 3 - LEGISLACAO APLICAVEL A RESPOSTA SOCIAL

1.0 presente regulamento interno, uma vez que tem como finalidade reger o funcionamento do CD, baseia-se nos
principios legislativos em vigor, dos quais passamos a elencar os de maior relevancia:
1.1. Circular de Orientacdo Normativa n24 de 16/12/2014 da Direcgio-Geral da Seguranca Social, que define o
modelo de regulamento das comparticipacdes familiares pela utilizacdo de servigos e equipamentos sociais;
1.2. Decreto - Lein.2 172 -A/2014, de 14 de Novembro - Aprova o Estatuto das IPSS;
1.3. Portaria 196 A/ 2015 de 1 de Julho - Define os critérios, regras e formas em que assenta o modelo
especifico da cooperacdo estabelecida entre o Instituto da Segurancga Social, I.P. e as institui¢des particulares de
solidariedade social ou legalmente equiparadas.
1.4. Portaria n.2 67/2012, de 21 de Mar¢o - Define as condi¢cdes de organizacdo, funcionamento e instalacao a que
devem obedecer as estruturas residenciais para pessoas idosas;
1.5. Decreto - Lei n.2 33/2014, de 4 de Margo - Define o regime juridico de instalacdo, funcionamento e fiscalizacao
dos estabelecimentos de apoio social geridos por entidades privadas, estabelecendo o respetivo regime
contraordenacional;
1.6. Decreto - Lein? 120/2015 de 30 de Junho - estabelece os principios orientadores e o enquadramento a que deve
obedecer a cooperacdo entre o Estado e as entidades do sector social e solidario.
1.7. Protocolo de Cooperagdo em vigor;

1.8. Contrato Coletivo de Trabalho para as IPSS.

ARTIGO 4 - OBJETIVOS DA RESPOSTA SOCIAL

1.A resposta social de CD tem como principais objetivos:
1.1. Proporcionar servigos permanentes e adequados as necessidades biopsicossociais dos clientes;
1.2. Assegurar um atendimento individual e personalizado em fun¢io das necessidades especificas de cada cliente;
1.3. Promover a dignidade dos clientes proporcionando a estimulacdo da memdria, do respeito pela histéria, cultura
e espiritualidade pessoais e pelas suas reminiscéncias e vontades conscientemente expressas;
1.4. Contribuir para a estimulagdo de um processo de envelhecimento ativo;
1.5. Privilegiar a interagdo com o significativo e com a comunidade (promovendo relagdes interpessoais e
intergeracionais) no sentido de otimizar os niveis de atividade e de participac¢do social;
1.6. Contribuir para a prevengao de situacdes de dependéncia, promovendo a autonomia do/a cliente na execugao
das atividades de vida diaria;
1.7. Assegurar a divulgacdo e o cumprimento das presentes normas de funcionamento da resposta social;

1.8. Promover o envolvimento e competéncias da Familia.
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ARTIGO 5 - DESTINATARIOS DA RESPOSTA SOCIAL

1.S30 destinatarios da resposta social:
1.1. Pessoas de ambos os sexos, de 65 (sessenta e cinco) anos e mais, cuja situacdo de dependéncia nao lhes permita
satisfazer as suas necessidades basicas e/ou as atividades da vida diaria, e;
1.2. Pessoas de ambos os sexos, de idade inferior a 65 (sessenta e cinco) anos que, por motivo de doenga, deficiéncia
ou outro impedimento, ndo possam assegurar, temporaria ou permanentemente, a satisfagdo das suas necessidades

basicas e/ou atividades da vida diaria.

ARTIGO 6 - SERVICOS E/OU ACTIVIDADES PRESTADAS

1.A resposta social assegura a prestacado dos seguintes cuidados e servigos, incluidos na mensalidade:
a) Transporte do e para o domicilio do/a cliente;
b) Alimentacdo adequada as necessidades, respeitando as prescricoes médicas;
c) Cuidados de imagem e higiene pessoal;
d) Cuidados de saide primarios e de enfermagem;
e) Tratamento de roupa;
f) Administracdo medicamentosa;
g) Fisioterapia;
h) Utilizacdo da musica como terapia;
i) Atividades religiosas;
j)  Educacio Fisica Sénior;
k) Convivio Interinstitucional.
1) Actividades de animacdo sociocultural, lidico-recreativas e ocupacionais, que visem contribuir para um clima
de relacionamento saudavel entre os residentes e para a estimulagao das suas capacidades fisicas e psiquicas;
m) Convivéncia social com familiares e amigos, cuidadores e a prépria comunidade assim como convivios
interinstitucionais.
2.Servicos ndo incluidos na mensalidade:
a) Fornecimento de fraldas e/ou pensos;
b) Medicamentos e suplementos vitaminicos;
c) Consultas médicas particulares e cuidados de enfermagem de especialidade
d) Exames complementares de diagnostico;
e) Transporte em ambulancias e/ou taxi;
f) Oxigénio;
g) Cabeleireiro;
h) Vestudrio e cal¢ado;
i) Taxas moderadoras ou outros servigos no sistema Nacional de Satide Publica ou privado;

j)  Outros extras de caracter pessoal, solicitados pelo (a) cliente.
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ARTIGO 7 - CAPACIDADE DA RESPOSTA SOCIAL

1.Em concordancia com o Anexo ao Acordo de Cooperacdo celebrado a 28/09/2010, que revogou o anteriormente
celebrado (28.10.1998) e em conformidade com o preceituado pela Portaria 196 A/2015 de 1 de Julho, o CD
disponibilizado pela Institui¢do tem uma capacidade maxima para 30 clientes. Contudo, o nimero de clientes abrangido

pelo acordo é de 20.

CAPITULO II - CANDIDATURA E ADMISSAO

ARTIGO 8 - CANDIDATURA

1.0 Processo de candidatura podera ser efetuado ao longo de todo o ano civil e inicia-se aquando do contacto do/a
candidato/a a cliente (CC) e/ ou significativo (SIG) e este/a manifestar interesse em frequentar a resposta social, junto
da Diretora Técnica.

2.0/A CC e/ou SIG é recebido/a pelo/a Diretor/a Técnico/a (DT) no seu gabinete, sendo sempre asseguradas as devidas
condig¢des de privacidade, confidencialidade e conforto, sendo prestadas informagdes sobre o funcionamento da
Resposta Social. Na auséncia do/a DT o/a CC e/ou SIG sdo informados pelos servigos administrativos do dia e hora que
poderdo ser recebidos pelo/a DT.

3.Para formalizar o processo de candidatura, é necessario o preenchimento da FICHA DE CANDIDATURA, devidamente
assinada pelo/a cliente e/ou significativo, de forma a atestar a veracidade das informagdes prestadas, bem como a
entrega dos seguintes documentos:

3.1. Referente ao/a candidato/a a cliente:

3.1.1. Fotocdpia do bilhete de identidade/cartdo de cidadao;

3.1.2. Fotocdpia do cartdo de contribuinte (se o/a candidato/a a cliente nao tiver cartdo de cidaddo);

3.1.3. Fotocdpia a do cartdo de beneficiario da Segurancga Social, pensionista ou de outro subsistema (se o/a
candidato/a a cliente nao tiver cartdo de cidadao);

3.1.4. Fotocdpia do Cartdo do Servico Nacional de Satide ou de outro subsistema de Satde (se o/a candidato/a a
cliente ndo tiver cartdo de cidadao);

3.1.5. Declaragdo do médico de familia, contendo o grau e tipo de dependéncia, medicacgao, limitagdes a pratica
desportiva, entre outras.

3.1.6. Comprovativo dos rendimentos do/a cliente (pensdes de velhice, invalidez, sobrevivéncia, aposentagao,
reforma, ou outras de idéntica natureza, as rendas temporarias ou vitalicias).

3.1.7. Comprovativo dos encargos com habitacdo: fotocépia do documento comprovativo de pagamento da renda
ou em caso de empréstimo bancario, declaragao do banco referente ao montante global do ano em questao;
3.1.8. Rendimentos prediais (rendas dos prédios rusticos, urbanos e mistos, pagas ou colocadas a disposi¢ao dos
respetivos titulares)

3.1.9. Rendimentos de capitais (juros de depdsitos bancarios, dividendos de a¢cdes ou rendimentos de outros
ativos financeiros).

3.2. Referente ao significativo (Quando este é responsavel pela candidatura):
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3.2.1. Fotocdpia do bilhete de identidade/cartdo de cidaddo, €;

3.2.2. Fotocdpia do cartdo de contribuinte (se o significativo nao tiver cartdo de cidadao).
4.A candidatura sé é considerada valida e efetiva apds entrega de toda a documentagdo supracitada.
5.0/A candidato/a a cliente e/ou significativo podera optar por nio entregar o comprovativo do rendimento mensal
iliquido e/ou das despesas mensais fixas, inten¢io que fica assinalada na FICHA DE CANDIDATURA sabendo que ficara
assim obrigado/a ao pagamento da mensalidade maxima em vigor, que corresponde ao custo médio real por cliente.
6.Apds a formalizacdo da Candidatura é fornecido ao/a candidato/a a cliente e/ou significativo o comprovativo da
mesma.
7.0/A candidato/a a cliente e/ou significativo é informado de que o seu pedido sera analisado, de acordo com os
critérios de admissibilidade e hierarquizacdo definidos para a resposta social.
8.No final é proporcionado ao/a cliente e/ou significativo uma visita geral as instalacdes da resposta social, se o /a CC
e/ou SIG assim o desejarem.
9.Em caso de admissdo em vaga gerida pela seguranca social, pode ser dispensada a apresentacdo de candidatura e
respetivos documentos probatérios, sendo logo que possivel iniciado o processo de obten¢do dos dados em falta.
10.As candidaturas sdo apenas validas para o ano em que foram realizadas, pelo que, no inicio de cada ano os/as

clientes e/ou significativos deveram proceder a sua renovacgao.

ARTIGO 9 - ANALISE DAS CANDIDATURAS

1. Apos a formalizagdo da candidatura - preenchimento da FICHA DE CANDIDATURA e entrega de toda a
documentacdo necessaria, mencionada no ponto 3 (trés) do artigo 8 (oito), o/a Diretor/a Técnico/a analisa a mesma,
tendo em conta os critérios de admissibilidade e hierarquizacido definidos para a resposta social. Se o /a CC nio
preencher os critérios de admissibilidade é informado por escrito da ndo aprovagdo da candidatura, os motivos para tal
decisio e do seu consequente arquivamento - COMUNICACAO DA ANALISE DE ADMISSIBILIDADE.
2. Da andlise da candidatura resulta um parecer técnico, elaborado pelo/a DT que é apresentado a Direcdo.
Posteriormente, o/a CC integra a LISTA DE CANDIDATOS e é dado conhecimento da analise da sua candidatura -
COMUNICACAO DA ANALISE DA CANDIDATURA. Caso nio haja vaga para a sua integragio imediata na resposta social,
este/a ira permanecer na lista de candidatos e posteriormente posicionado na mesma - LISTA DE CANDIDATOS- de
acordo com a pontuacdo obtida na avaliacao dos critérios de hierarquizagao.
3. Alista de candidatos é atualizada sempre que um novo CC a ingresse, sempre que solicitado pelo préprio ou
significativo (alteragdo dos critérios de hierarquizagdo) e no inicio de cada ano civil é contactado o candidato

no sentido de renovar a mesma sendo posteriormente registado no impresso Renovacido de Candidatura

ARTIGO 10 - CRITERIOS DE ADMISSAO

1.Podem ser admitidas no CD:
1.1. Pessoas de ambos os sexos, com 65 (sessenta e cinco) anos e mais, que, por motivo de doenga, deficiéncia ou
outro impedimento, ndo possam assegurar, temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades

basicas e/ou atividades da vida diaria.
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1.2. Pessoas de ambos os sexos, de idade inferior a 65 (sessenta e cinco) anos que, por motivo de doenca, deficiéncia
ou outro impedimento, ndo possam assegurar, temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das suas necessidades
basicas e/ou atividades da vida diaria, e;

1.3. Manifeste vontade em ser admitido/a;

1.4. Isolamento pessoal;

1.5. Situagao de isolamento geografico;

1.6. Situagdo econdmico-financeira precaria;

1.7. Nao sofrer de doenga infecto-contagiosa ou deficiéncia mental que prejudique o funcionamento do CD ou que
possa constituir fator de risco para a satide ou seguranga fisica dos outros clientes.

2.A selecdo e admissdo dos/as candidatos/as a clientes é feita a medida da capacidade da resposta social.

ARTIGO 11 - ADMISSAO

1. As admissdes serdo efetuadas ao longo de todo o ano civil nas instalagdes da Instituicdo, no dia e horario agendado
com o/a Diretor/a Técnico/a, estando asseguradas as devidas condi¢cdes de privacidade, confidencialidade e
conforto.

2. Para formalizar o processo de admissio, é necessério o preenchimento de uma FICHA DE ADMISSAO, devidamente
assinada pelo/a cliente e/ou significativo, de forma a atestar a veracidade das informagdes prestadas, bem como a
entrega dos constantes no Artigo 8 deste regulamento interno.

3. Aadmissdo sé é considerada valida e efetiva apds:

3.1. preenchimento e assinatura da FICHA DE ADMISSAO e;
3.2. entrega de toda a documentagio citada no ponto 3 (trés) do Artigo 8.

4. Aquando do preenchimento da FICHA DE ADMISSAO é ainda solicitado ao/a cliente e/ou significativo que preencha
o impresso das AUTORIZACOES que comtempla, REGISTO FOTOGRAFICO E VIDEO, SAIDA DAS INSTALACOES SEM
ACOMPANHANTE E PASSEIOS.

5. Todos os impressos supracitados fazem parte integrante do processo individual de cliente, sendo arquivados pelo/a

Diretor/a Técnico/a.

6. E combinado com o/a cliente e/ou significativo o dia para o inicio da prestacio de servicos.

ARTIGO 12 - CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS
1.Apés a formalizagdo do processo de admissdo, é celebrado um CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS entre o/a

Presidente da Direcdo e o/a cliente e/ou significativo, elaborado por escrito, em duplicado, reciprocamente aceite e
assinado por ambos, definindo os termos e condigdes relativas a prestacdo de servicos.

2.0 presente regulamento interno integra e é anexado ao CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS ato que pressupde
o conhecimento e aceitacdo, por parte do/a cliente e/ou significativo, das presentes regras de funcionamento da
resposta social.

3.Poderdo ser efetuadas alteragdes ao CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS, mediante elaboragdo de ADENDA AO
CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS. Esta ADENDA é elaborada por escrito, em duplicado, reciprocamente aceite

e assinada pelo/a Presidente da Diregdo e o/a cliente e/ou significativo.
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4.0 CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS pode ser suspenso sempre que se verifiquem 1 (uma) ou mais das
seguintes situagoes:
a) Incumprimento das normas e regras estabelecidas no processo contratual;
b) Inadequacio dos servicos as necessidades do Segundo Outorgante;
c) Insatisfacdo do Segundo Outorgante;
d) Nao pagamento de uma ou mais mensalidades e/ou demais custos apresentados;
e) sempre que o Segundo Outorgante ndo aceite as orientacdes prestadas pelo Primeiro Outorgante, quanto ao
servico prestado;
f) Falecimento do/a cliente. Em caso de falecimento do/a cliente, o/a Diretor/a Técnico/a informa imediatamente
o/a significativo. A realizacdo da ceriménia fiinebre é da responsabilidade do/a significativo, que deve comparecer
de imediato na Instituicdo. Apenas nos casos em que o/a cliente ndo possua significativo, a Instituicao
responsabiliza-se pela realizagdo da cerimodnia finebre, no cemitério local, revertendo para si o subsidio de funeral
atribuido pela Seguranca Social.
4.1 - O presente contrato pode ser suspenso e/ou cessado por mutuo acordo dos Outorgantes, a todo o tempo,
mediante uma comunicac¢io por escrito, com a antecedéncia de 30 (trinta) dias.
4.3 Considera-se, nomeadamente, justa causa de suspensdo e/ou cessa¢do do presente contrato a verificacdo, por
parte do Segundo Outorgante, de que o Primeiro ndo assegura a prestacdo contratualizada nas condi¢des previstas
no presente contrato.
4.4. Podera ainda o contrato ser cessado nos primeiros 30 (trinta) dias da sua vigéncia por inadaptacdo do segundo
Outorgante, sendo neste caso, devida a mensalidade daquele més e respetivas despesas.
5. A comunicagdo das revogacdes do contrato a que se refere o ponto 5.2 (cinco ponto dois) do presente artigo tém que
ser feitas por carta registada com aviso de rece¢ao para a morada indicada no mesmo.
6. 0/A cliente e/ou significativo podera requerer alteracées ao CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS mediante o
preenchimento, junto do/a Diretor/a Técnico/a, da SOLICITACAO DE ALTERACAO AO CONTRATO DE PRESTACAO DE
SERVICOS.

ARTIGO 13 - PROCESSO INDIVIDUAL DE CLIENTE

1.Apés a admissdo do/a cliente na resposta social é-lhe atribuido um numero, singular e intransmissivel, que
corresponde a numeragao do seu processo individual de cliente.

2.0 processo individual de cliente é arquivado no gabinete do/a Diretor/a Técnico/a, garantindo a privacidade e
confidencialidade da informacao.

3.0 processo individual de cliente é atualizado pelo/a Diretor/a Técnico/a, com uma periodicidade minima semestral
e/ou sempre que necessario.

4.Toda a informagdo constante no processo individual de cliente é confidencial, de acordo com a Lei de Prote¢do de
Dados Pessoais, sendo o mesmo guardado em condi¢des que garantem a privacidade com acesso restrito. Em caso de
quebra de confidencialidade, se for comprovado que a fuga de informag¢do advém da Instituicdo, a mesma assume toda e
qualquer responsabilidade sobre os efeitos causados, sendo esta considerada como reclamada e tratada como tal,
averiguando-se o caso e sua solu¢do em reunido de Dire¢do, sendo o(s)/a(s) responsavel(is) punido(s)/a(s) de acordo

com o definido no MANUAL DE ACOLHIMENTO
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ARTIGO 14 - AVALIACAO MULTIDIMENSIONAL DO/A CLIENTE
1.A FICHA AVALIACAO DIAGNOSTICA, feita pela equipa técnica ao/a cliente e/ou significativo decorre num espaco

onde sdo asseguradas as devidas condi¢des de privacidade, confidencialidade e conforto.

2.A FICHA AVALIACAO DIAGNOSTICA é realizada no inicio da prestacio de servico, aquando da admissdo do/a cliente
na resposta social, atualizada no inicio de cada ano e sempre que se revelar necessario.

3.A entrevista é semiestruturada possibilitando conhecer as necessidades e expectativas do/a cliente (preferéncias
alimentares, dificuldades, interesses), sendo prestadas informacdes e esclarecidas duvidas colocadas pelo/a cliente
e/ou significativo relativamente ao funcionamento da resposta social.

4.Todas as informacdes obtidas sdo registadas na FICHA AVALIACAO DIAGNOSTICA, que posteriormente é arquivada

no processo individual de cliente.

ARTIGO 15 - PROGRAMA DE ACOLHIMENTO INICIAL

1.0 Programa de Acolhimento Inicial tem a duragdo de 30 (trinta) dias.

2.Na data de inicio da prestacdo de servicos (data de admissao) tera inicio o Programa de Acolhimento Inicial, que visa
promover um processo de integracdo e adaptacao eficaz do/a cliente na resposta social.

3.Se durante o periodo de vigéncia se verificar que o/a cliente ndo se integra e nio se adapta ao funcionamento da
resposta social, a Equipa Técnica procede a identificacdo dos indicadores que conduzem a sua inadaptacio e a definicdo
e implementacdo de estratégias para estes serem superados. Todas estas medidas ficam registadas no PROGRAMA DE
ACOLHIMENTO INICIAL. Se apds estas medidas, a inadapta¢do persistir, é dada a possibilidade ao/a cliente e/ou
significativo, de cessar o CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS.

4.Ap6s os 30 (trinta) dias a Equipa Técnica - responsavel pela elaboracdo e monitorizacgdo do PROGRAMA DE
ACOLHIMENTO INICIAL - efetua uma avaliacdo global do processo de integracdo e de adaptacdo do/a cliente na
resposta social do qual resulta um RELATORIO DO PROGRAMA DE ACOLHIMENTO INICIAL.

5.Este Relatério consta do PROGRAMA DE ACOLHIMENTO INICIAL que é dado a conhecer ao/a cliente e /ou
significativo, em reunido previamente agendada pelo/a Diretor/a Técnico/a.

6.Depois de validado (assinado) pelo/a cliente e/ou significativo, o PROGRAMA DE ACOLHIMENTO INICIAL é arquivado

pelo/a Diretor/a Técnico/a no processo individual do/a cliente.

CAPITULO III - MENSALIDADE

ARTIGO 16 - SUSTENTABILIDADE FINANCEIRA
1.0 custo de funcionamento da resposta social é suportado, de forma interdependente e equitativamente, pelos/as
clientes e pelo Estado (Instituto de Seguranca Social).
2.A comparticipagio do/a cliente calculada de acordo com as normas em vigor tem que acrescer uma comparticipagio
dos seus descendentes ou outros a quem a lei obrigue a prestagio de alimentos, acordada entre as partes interessadas,
mediante outorga de acordo escrito e com emissao do respetivo recibo, de forma individualizada.
3. A forma de apuramento do montante acima referido deve atender a capacidade econémica dos descendentes e outros

familiares, avaliada de acordo com os rendimentos do agregado familiar e tendo em conta o n.2 de elementos chamados

Rua Seabra da Fonseca, n°165. Avelds de Caminho RI 02
Tel.: 234 730 :_LlO ) Fax: 234 730 115 Data: 28.08.2017
asacaminho@mail.telepac.pt o
Revisdo:02

Pagina 12 de 29




@ A S A C REGULAMENTO INTERNO
CENTRO DE DIA
Associagdo Social de Avelas de Caminho

a responsabilidade de comparticipacdo, ndo devendo a soma das comparticipacdes do utentes e familiares exceder o
valor de 120% do custo efetivo, salvo se houver duvidas ou falta de apresentacdo da documentagdo solicitada,
comprovativa dos rendimentos do agregado, caso em que é livre a determinacdo da comparticipagcdo complementar.

4.A Instituicio cumpre mobilizar os recursos préprios disponiveis e aqueles que lhe advenham por virtude da
celebracdo de acordos de cooperagdo com o Estado (Instituto de Segurancga Social), de forma a alcangar a indispensavel

sustentabilidade financeira da resposta social.

ARTIGO 17 - CALCULO DA MENSALIDADE / COMPARTICIPACAO FAMILIAR

1.A mensalidade, devida pela frequéncia do/a cliente na resposta social, é determinada de forma proporcional ao
rendimento do respetivo agregado familiar, sendo calculada com base na legislagio em vigor, especificamente, na
Circular de Orienta¢cdo Normativa n24 de 16 de Dezembro de 2014 da Direc¢do-Geral da Seguranga Social que estipula

como forma de calculo:

R = Rendimento per capita mensal;

RAF = Rendimento do agregado familiar (anual ou anualizado);
RC =RAF/12-D
N D = Média das despesas mensais fixas do agregado familiar;

N = Nimero de elementos do agregado familiar.

2.Entende-se por agregado familiar o conjunto de pessoas ligadas entre si por vinculo de parentesco, casamento,

afinidade ou outras situagdes assimilaveis, desde que vivam em economia comum.

3.Considera-se como rendimento mensal iliquido do agregado familiar, o duodécimo da soma dos rendimentos

anualmente auferidos, a qualquer titulo, pelo agregado familiar.

4.Para efeitos de determinacdo do montante de rendimentos do/a cliente, consideram-se os seguintes rendimentos:
4.1. De pensdes - pensdes de velhice, invalidez, sobrevivéncia, aposentacdo, reforma ou outras de idéntica
natureza, as rendas temporarias ou vitalicias, as prestacdes a cargo de companhias de seguro ou de fundos de
pensoes e as pensdes de alimentos;
4.2. De prestacoes sociais (exceto as atribuidas por encargos familiares e por deficiéncia);
4.3. Prediais - rendas de prédios rusticos, urbanos e mistos.
4.4. De capitais - rendimentos definidos no art.2 52 do Cédigo do IRS.
4.5. Outras fontes de rendimento (exceto os apoios decretados para menores pelo tribunal, no ambito das medidas

de promog¢do em meio natural de vida).
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5.Consideram-se como despesas mensais fixas do agregado familiar, deduzidas no rendimento mensal iliquido até ao
montante maximo equivalente ao valor da Retribuicdo Minima Mensal (RMM) em vigor, as seguintes, desde que
devidamente comprovadas:
5.1.0 valor das taxas e impostos necessarios a formagio do rendimento liquido, designadamente, do imposto sobre o
rendimento e da taxa social Unica constante da declaragio mod.3 do IRS e nota de liquidagdo (Coleta liquida);
5.2.0 valor da renda de casa ou prestacdo mensal de divida pela aquisicio de habitacdo propria (sempre que
aplicavel) através de apresentacio de fotocopia do documento comprovativo de pagamento da renda ou em caso de

empréstimo bancario, declaragdo do banco referente ao montante global do ano em questio;

6.Para o calculo da mensalidade na resposta social, é aplicada ao rendimento mensal per capita, a seguinte

percentagem:
CONDICAO PERCENTAGEM
Situagdo -tipo 45%
Com jantar. 60%

7.0s/As clientes e/ou significativos tém o dever de declarar com verdade e rigor os rendimentos auferidos e as
respetivas despesas mensais fixas. Sempre que existam fundadas davidas sobre a veracidade das declaracées de
rendimento e das despesas mensais fixas, a Dire¢do da Instituicdo procede a diligéncias complementares que considere
mais adequadas ao apuramento das situacdes, de acordo com critérios de razoabilidade, procedera a fixagcio por

presuncio do rendimento mensal iliquido do agregado familiar.

8.As falsas declaragdes, sem prejuizo da decisdo de exclusdo da frequéncia, implicam a suspensao da frequéncia na

resposta social até ao efetivo pagamento de todas as quantias que forem devidas.

ARTIGO 18 - PAGAMENTO DA MENSALIDADE

1. A mensalidade/comparticipagdo familiar devera ser paga em numerario, cheque, multibanco ou transferéncia
bancéria, nos Servigos Administrativos, do dia 1 (um) ao dia 8 (oito) do més a que corresponde. Os produtos ndo
incluidos na mensalidade/comparticipagao familiar e/ou servigos extra sdo pagos do dia 1 (um) ao dia 8 (oito) do més
seguinte ao qual correspondem.

2. Em caso de incumprimento do cliente ou seu (s) significativo (s) no estipulado do ponto 1 (um), a mensalidade
sofrera um agravamento de 20% no primeiro més e 50% no segundo;

3. Findo o prazo do nimero anterior, sem satisfacdo total das mensalidades em atraso, caberd a Direcdo da ASAC
decidir sobre a continuidade ou nio do cliente na Resposta Social, podendo por termo ao CONTRATO DE PRESTAGAO
DE SERVICOS com justa causa.

4.Pela retribuicdo dos servicos prestados pela Instituicdo os/as clientes e/ou significativos estdo obrigados ao

pagamento de 12 (doze) mensalidades por ano.
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5.Se o/a cliente faltar consecutivamente mais de um més sem uma justificagio valida, considerar-se-a a nio
necessidade de frequentar a resposta social, podendo o seu lugar ser eventualmente preenchido por outro/a cliente em
LISTA DE CANDIDATOS/AS, excetuo quando se efetue o pagamento integral da mensalidade.

6.Todos os meses é emitido uma fatura e ap6s o pagamento um recibo no valor da mensalidade.

ARTIGO 19 - REDUCAO NA MENSALIDADE

1.No caso de auséncias injustificadas ndo havera lugar a qualquer reducdo da mensalidade, bem como auséncias
justificadas com duracio inferior a 15 (quinze) dias consecutivos.
2.Haverd lugar a uma reducdo de 10% (dez por cento) da mensalidade quando se verifiquem auséncias justificadas com

duracao superior a 15 (quinze) dias consecutivos.

3. Consideram-se auséncias justificadas as seguintes situacdes, desde que devidamente comprovadas: internamento
hospitalar, auséncia do territério nacional e férias. A ndo entrega do comprovativo que justifique as auséncias referidas
ou a constatacdo de outras situacdes que ndo se incluam nas mencionadas sdo consideradas como auséncias
injustificadas, o que da lugar ao pagamento da totalidade da mensalidade/comparticipacdo familiar.

4. Em caso de falecimento do cliente, se este ocorrer entre os dias 01 (um) a 15 (quinze) do més, havera lugar a uma
reducdo de 10% (dez por cento) da mensalidade/comparticipacdo familiar. Se este ocorrer entre os dias 16 (dezasseis)

a 31 (trinta e um) do més, a mensalidade/comparticipacio familiar devera ser paga na sua totalidade

ARTIGO 20 - REVISAO DA MENSALIDADE

1.Salvo alteragdo anormal ou imprevisivel dos pressupostos ou das circunstincias que determinaram a respetiva
fixacdo, as mensalidades sdo, em regra, objeto de revisdo anual, no inicio de cada ano civil (Més de Janeiro).

2.0s/As clientes e/ou significativos poderdo solicitar a retificagdo/atualizacido da mensalidade mediante o
preenchimento do impresso préprio - SOLICITAGAO DE RECTIFICACAO/ACTUALIZACAO DA MENSALIDADE - com a
devida explicacdo e documento(s) justificativo(s) do(s) motivo(s), ficando esta sujeita a deliberacdo por parte da
Direcdo da Instituigdo.

3.Sempre que houver retificacio da mensalidade, o processo ¢é analisado, de 3 (trés) em 3 (trés) meses, por forma a

verificar se o(s) motivo(s) se mantem(em).

ARTIGO 21 - MENSALIDADE MAXIMA

1.A mensalidade tem como limite maximo o custo médio real por cliente definido para o ano em questao.

2.0 custo médio real por cliente é calculado em func¢do do valor das despesas efetivamente verificadas no ano transato
com o funcionamento da resposta social, atualizado de acordo com o indice de inflagdo e ainda em fun¢do do nimero de
clientes que a frequentaram no mesmo ano.

3.Nas despesas referidas no ponto anterior, do presente, incluem-se quer as despesas especificas da resposta social,
quer a participagdo que lhe seja imputavel nas despesas comuns a todos os outros servicos da Instituicdo. Incluem-se
ainda os valores de reversoes de depreciagido e de amortizagdo da Instituigao.

4.0 valor do custo médio real por cliente é calculado no inicio de cada ano e afixado no placar informativo da resposta

social.
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5.E afixado a mensalidade maxima em vigor sempre que o/a cliente e/ou significativo optar por nio entregar os
documentos comprovativos do rendimento mensal iliquido e/ou das despesas mensais fixas, ou se ndo apresentar os

documentos suficientes para caracterizar o perfil econémico do agregado familiar.

CAPITULO IV - GESTAO DAS ACTIVIDADES DE INTERVENCAO

ARTIGO 22 - PLANO INDIVIDUAL

1.0 PLANO INDIVIDUAL é um instrumento que visa que os servicos prestados ao/a cliente promovam a sua autonomia
e qualidade de vida, respeitando o seu projeto de vida, habitos, gostos, interesses, expectativas confidencialidade e
privacidade, sendo da responsabilidade da Equipa Multidisciplinar.

2.Depois de elaborado, o/a cliente e/ou significativo tém conhecimento do PLANO INDIVIDUAL através do/a Diretor/a
Técnico/a e quando ndo concordarem com as informagdes contempladas no PLANO INDIVIDUAL o mesmo sera revisto
e/ou reformulado.

3.0 PLANO INDIVIDUAL é monitorizado e revisto sempre que necessario e semestralmente, através do envolvimento de
todos/as os/as intervenientes responsaveis pela sua elaboracio.

4.0 RELATORIO DO PLANO INDIVIDUAL é dado a conhecer ao/a cliente e/ou significativo, pelo/a Diretor/a Técnico/a e
faz parte integrante do processo individual de cliente.

5.Sempre que as alteracbes ao PLANO INDIVIDUAL justifiquem mudanc¢as nos servigos contratualizados com o/a

cliente, o CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVICOS é revisto.

ARTIGO 23 - ELABORACAO DO PLANO DE ATIVIDADES E ORCAMENTO

1.Apé6s o levantamento das necessidades, gostos e desenvolvimento pessoal de cada cliente, é elaborada a PLANO DE
ACTIVIDADES E ORCAMENTO.
2.A PLANO DE ACTIVIDADES E ORCAMENTO é realizada anualmente, em novembro, pelo/a Diretor/a Técnico/a e
restantes técnicos com base nos seguintes elementos:

2.1. Interesses dos/as clientes registados na FICHA DE AVALIACAO DIAGNOSTICA;

2.2. Recursos disponiveis na Instituicdo e na comunidade préxima e alargada;

2.4. Recursos disponibilizados por parceiros e;

2.5. Resultados de monitorizagdes e avaliagdes de planos de anos anteriores.
3.Aquando da sua elaboragao é tido em atengao os seguintes principios/regras:

3.1. Respeitar as diferencas religiosas, étnicas e culturais, entre outras, dos/as clientes;

3.2. Promover a autonomia e a qualidade de vida dos/as clientes fomentando o seu desenvolvimento pessoal;

3.4. Respeitar o/a cliente quanto a sua individualidade, capacidades, potencialidades, habitos, interesses e

expectativas, promovendo a comunicagio, convivéncia e ocupagdo do tempo livre dos/as clientes.
4.Apés a sua elaboracdo, a PLANO DE ACTIVIDADES E ORCAMENTO é entregue a Direcdo para analise, seguido de
aprovacgdo na Assembleia Geral Ordindria.
5. A PLANO DE ACTIVIDADES E ORCAMENTO entra em vigor no inicio do ano letivo sendo divulgado aos/as clientes
e/ou significativo mediante o cronograma das atividades planeadas, respetivos objetivos, local e data de realizagdo e

afixado no placar informativo da resposta social.
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6. A PLANO DE ACTIVIDADES E ORCAMENTO é monitorizada trimestralmente e revisto anualmente e sempre que
necessario. Todas as alteragdes e revisdes realizadas sdo dadas a conhecer onde o regulamento se encontra em
consulta.
7.Sempre que as atividades a realizar sejam atividades fisicas, como a ginastica, natacdo, etc., é obrigatorio a existéncia
de uma informagdo médica, para cada cliente participante, atestando que o/a mesmo/a pode realizar a atividade sem
risco.
8. APLANO DE ACTIVIDADES E ORCAMENTO esta disponivel na Instituicdo, para consulta, encontrando-se:
9.1. Afixada no placar informativo da resposta social €;
9.2. Divulgado no site da Instituicao.
9.A Instituicdo compromete-se:
9.1.a respeitar a decisdo de participagdo nas atividades planeadas/previstas na PLANO DE ACTIVIDADES E
ORCAMENTO e;

9.2.areunir todas as condi¢des para a pratica das atividades previstas.

CAPITULO V - SERVICOS E ACTIVIDADES PRESTADOS

ARTIGO 24 - ALIMENTACAO

1.A alimentagdo fornecida pela Instituicdo é elaborada sob orientacdo da Engenheira Alimentar, tendo em conta as
necessidades, habitos, gostos e preferéncias dos/as clientes.
2.530 servidas 3 (trés) refei¢cdes diarias, e processam-se, normalmente, nos seguintes horarios:

2.1. Pequeno-almogo: servido das 9h00 (nove horas) as 10h (dez horas);

2.2. Almoco: servido das 12h00 (doze horas) as 13h00 (treze horas);

2.3. Lanche: servido das 15h30 (quinze horas e trinta minutos) as 16h00 (dezasseis horas);

2.4.Sempre que o/a cliente pretenda, sera fornecida uma sopa extra para levar para o seu domicilio;
3.As refeigdes sdo sempre servidas no refeitério, salvaguardando-se situagdes excecionais, podendo entdo serem
servidas no quarto ou noutro local, com a devida autoriza¢do do/a Diretor/a Técnico/a.
4.As ementas sao afixadas semanalmente no placar informativo da resposta social.
5.Sempre que o/a cliente apresentar necessidades dietéticas especiais e/ou alergias a determinados alimentos,
justificadas obrigatoriamente, mediante declaragdo médica, a Instituicio compromete-se a respeitar as mesmas,
mediante informacdo em tempo til por parte do/a cliente e/ou significativo.
6.As necessidades alimentares dos/as clientes sdo descritas, na INFORMACAO DE DIETAS ALIMENTARES, e fazem parte
integrante do seu processo individual.
7.0 acompanhamento na refeicdo é adequado as necessidades de cada cliente.
8.Caso o/a cliente e/ou significativo pretendam, por opg¢do proépria, consumir outro tipo de alimentos que nio os
fornecidos pela Instituicdo, devera providenciar o seu fornecimento, ndo havendo lugar a qualquer tipo de reembolso

ou reducao na mensalidade.
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10.A entrega de alimentos aos/as clientes provenientes do exterior da Instituigio s6 sera possivel mediante autorizacdo
do/a Diretor/a Técnico/a. A Instituicdo ndo se responsabiliza por alimentos e/ou bebidas trazidas por visitas sem o seu
conhecimento.

11.Sempre que é realizado o fornecimento da alimentagdo, o0 mesmo é registado no REGISTO DE ALIMENTACAO

pelos/as colaboradores/as que prestam o servico e esta arquivado em dossier préoprio, devidamente identificado.

ARTIGO 25 - CUIDADOS DE HIGIENE E IMAGEM PESSOAL

1.0s servigos de higiene e imagem pessoal baseiam-se na prestacao de cuidados de higiene corporal e imagem pessoal,
sendo prestados de acordo com as necessidades de cada cliente.

2.Na prestacdo dos cuidados de higiene e imagem pessoal, cada cliente é tratado/a com respeito pela sua
individualidade sendo-lhe assegurado/a privacidade, autonomia e confidencialidade.

5.0s/As clientes que tém problemas de incontinéncia urindria e/ou fecal sdo incentivados a usar cuecas protetoras ou
fraldas. Em caso de resisténcia, a Instituicdo incentiva o/a cliente ao uso das mesmas para manter um bom nivel de
higiene.

6.Todos os produtos usados na higiene e imagem pessoal sdo da responsabilidade da Institui¢do. Se o/a cliente e/ou
significativo pretendam, por op¢do prépria, usufruir de outros produtos que nao os disponibilizados pela Instituicdo,
deverao providenciar o seu fornecimento, ndo havendo lugar a qualquer tipo de reembolso ou reducdo na mensalidade.
7.Sempre que forem realizados cuidados de higiene e imagem pessoal, os mesmos sdo registados no REGISTO DE

CUIDADOS DE HIGIENE E IMAGEM pelos/as colaboradores/as que prestam o servico.

ARTIGO 26 - CUIDADOS PRIMARIOS DE SAUDE

1.0s cuidados médicos e de enfermagem sio da responsabilidade dos significativos e/ou do préprio cliente. No entanto,
os clientes do Centro de Dia podem sempre utilizar os eventuais cuidados da Instituicdo sempre que o desejarem ou

quando no Centro de Satide, os mesmos ndo sejam prestados com a urgéncia necessaria.

2. Os clientes desta resposta social s6 sdo acompanhados pelas colaboradoras a consultas e exames auxiliares de

diagnéstico dentro do concelho, fora isso, sdo acompanhados pelos familiares.

3.0s cuidados primarios de saude prestados na Institui¢do, visam promover o bem-estar, conforto e qualidade de vida

do/a cliente.

2.As atividades que estdo englobadas nos cuidados primarios de satde sdo as seguintes:
2.1. Controlo da diabetes;
2.2. Controlo dos sinais vitais;
2.3. Tratamentos especializados de enfermagem;
2.4. Tratamentos especializados de fisioterapia e;

2.5 Consultas de medicina

3.Todas as acdes e tarefas executados no que diz respeito aos cuidados pessoais sdo registados pelos/as
colaboradores/as que prestam o servico nos respetivos impressos, que fazem parte integrante do processo individual

de cliente, nomeadamente:
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3.1. REGISTO DE GLICEMIA E ADMINISTRAGAO DE INSULINA - controlo da diabetes;
3.2. MONOTORIZA(;AO DOS SINAIS VITAIS - controlo dos sinais vitais, e;

3.3. AVALIAGCAO INICIAL DE ENFERMAGEM;

3.4. REGISTOS DE FISIOTERAPIA;

3.5. REGISTOS MEDICOS;

4.0s cuidados primarios de satde e enfermagem sdo prestados a cada cliente com respeito pela sua individualidade
sendo-lhe assegurado/a privacidade, autonomia e confidencialidade. Evita-se tudo o que possa levar o/a cliente a

sentir-se diminuido na sua dignidade.

5.Em caso de acidente ou doenca subita, o/a cliente é avaliado pela equipa médica da Instituicdo, e se necessario

encaminhado para o Hospital da zona, sendo o significativo imediatamente contactado.

6.Qualquer situacdo que aconteca fora da normalidade é comunicada ao/a Diretor/a Técnico/a pelos/as

colaboradores/as que prestam o servico, e registadas no REGISTO DE OCORRENCIAS.

ARTIGO 27 - ADMINISTRACAO MEDICAMENTOSA

1. Toda a medicacdo administrada ao/a cliente (C) segue a prescricio do/a médico/a da Instituicio ou de uma
instituicdo de saude.

2. Aquando da admissdo do/a C ou da prescricdo de um novo medicamento, é preenchido/atualizado o impresso (IMP)
FOLHA TEPAPEUTICA

3. A equipa de enfermagem prepara semanalmente a caixa de medicacdo seguindo a prescricio médica. Apds
preparacgio da medica¢do o/a enfermeiro/a assina o REGISTO E PREPARACAO TERAPEUTICA.

4.A aquisicdo da medicacado é efetuada pela Instituicdo e/ou pelo cliente/significativo; Os medicamentos sdo guardados
em local adequado a sua conservacao, fechado a chave.

5. A administracdo da medicagio é realizada por um/a Ajudante de Ag¢do Direta, comprovando a sua administra¢do

através de assinatura no REGISTO E PREPARACAO TERAPEUTICA.

ARTIGO 28 - TRATAMENTO DE ROUPAS

1.0 tratamento de roupa é um servigco que visa promover a satisfacio de necessidades do/a cliente e promover a sua
qualidade de vida.
2.Sempre que contratualizado, é da responsabilidade do/a cliente entregar a roupa aos/as colaboradores/as

responsaveis pela prestacdo do servigo.
3.A roupa é tratada (lavada e engomada) na lavandaria da Instituicdo sendo posteriormente entregue ao/a cliente.

4.A identificagdo da roupa é obrigatéria e da responsabilidade do (a) cliente, que a identifica de forma discreta

utilizando etiquetas proéprias para o efeito.

5.Todas as agdes referentes ao tratamento de roupa sdo registadas no REGISTO DE TRATAMENTO DE ROUPAS pelos/as

colaboradores/as que efetuam a agio.
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6.0 REGISTO DE TRATAMENTO DE ROUPAS esta arquivado em dossier proprio devidamente identificado. No final do
més, o mesmo é recolhido pelos/as colaboradores/as que prestam o servico e entregues ao/a Diretor/a Técnico/a, que

tem a responsabilidade de o arquivar no respetivo processo individual de cliente.

ARTIGO 29 - APOIO PSICOSSOCIAL

1.0 servico de apoio psicossocial visa promover o bem-estar e equilibrio fisico, econémico, psicolégico e emocional
do/a cliente adotando para o efeito uma intervencido centrada no apoio as suas necessidades especificas, capacitando-
os e fortalecendo-os através da mobilizagao de recursos.
2.Este servico é prestado sempre o/a cliente e/ou significativo manifestar interesse e/ou necessidade, seja esta ultima,
por indicagdo médica ou por percec¢io da Equipa Técnica.
3.As atividades que estdo englobados no apoio psicossocial, sdo as seguintes:

3.1. Avaliagdo e intervencao psicoldgica por um técnico externo pois a Instituicdo ndo dispde de um/a psicélogo/a

no quadro de pessoal;

ARTIGO 30 - AQUISICAO DE BENS E SERVICOS

1.A aquisicao de bens e servigos tem como finalidade apoiar a satisfacdo das necessidades do/da cliente e promover a
sua qualidade de vida.

2.Todas as agdes, que envolvam transacgdes financeiras realizadas pelos/as colaboradores/as em nome do/a cliente sdo
assinaladas no impresso de GESTAO DO DINHEIRO, sustentadas por comprovativo, fazendo este, faz parte integrante do
processo individual de cliente.

4.Sempre que o/a cliente entregue dinheiro em maos aos/as colaboradores/as, estes/as verificam, contando-o a sua
frente e registam no impresso GESTAO DE DINHEIRO.

5.0 REGISTO DE AQUISICAO DE BENS E SERVICOS faz parte integrante do processo individual de cliente.

ARTIGO 31 - ACOMPANHAMENTO AO EXTERIOR

1.0 acompanhamento ao exterior visa promover a qualidade de vida do/a cliente, bem como apoii-lo nas suas
necessidades.

2.As atividades que estdo englobadas no acompanhamento ao exterior sio: acompanhamento a consultas, agéncias
bancérias, CTT e/ou aquisi¢do de bens.

3.Sempre que solicitado e mediante vaga e/ou disponibilidade, é assegurado o desenvolvimento desta atividade.

4.0 acompanhamento ao exterior é assegurado por um/a colaborador/a de CD.

ARTIGO 32 - PASSEIOS E ATIVIDADES AO EXTERIOR

1.0 desenvolvimento de passeios e atividades ao exterior sdo da responsabilidade do/a Animador/a Sociocultural com
conhecimento do/a Diretor/a Técnico/a.

2.0s diversos passeios previstos ao longo do ano s6 poderdo ser efetuados com conhecimento e consentimento dos/as
clientes e/ou significativos, sendo sempre respeitada a vontade dos/as clientes e/ou significativos.

3.A participacdo dos/as clientes em passeios e atividades ao exterior pressupde a autorizagdo nas mesmas com a devida

antecedéncia.
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4.Em determinados passeios e atividades ao exterior a inscrigdo podera acarretar custos aos proprios clientes. Nestes
casos, serdo devidamente informados atempadamente.

6.Durante os passeios os/as clientes sdo sempre acompanhados por colaboradores/as da Instituicdo, devidamente
identificados/as.

7.Sempre que os/as clientes e/ou significativo dos/as mesmos/as nio pretenda participar a Instituicdo responsabiliza-

se por realizar atividades para satisfazer as necessidades/gostos do/a cliente.

ARTIGO 33 - CEDENCIA DE AJUDAS TECNICAS

1. E da responsabilidade do/a cliente e/ou significativo a aquisi¢éo, salvo se a instituico tiver disponivel para cedéncia.

A manutencido e reparacdo das ajudas técnicas é da responsabilidade do cliente.

CAPITULO VI - DIREITOS E DEVERES

ARTIGO 34 - DIREITOS DOS/AS CLIENTES

1.Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas no presente regulamento interno, os/as clientes tém os

seguintes direitos:
1.1. Receber os cuidados adequados a satisfacdo das suas necessidades, tendo em vista manter ou melhorar a sua
autonomia;
1.2. Constatar que a sua identidade, personalidade, intimidade, privacidade, habitos de vida, necessidades,
interesses, expectativas, convicg¢des religiosas, sociais e/ou politicas sdo consideradas com dignidade e respeitadas
por todos/as os/as colaboradores/as e restantes clientes e/ou significativos;
1.3. Exigir a prestagdo dos servigos contratados;
1.4. Exigir qualidade nos servicos prestados de acordo com as normas estabelecidas no presente regulamento
interno;
1.5. Ndo estar sujeito a coagdo fisica e/ou psicoldgica;
1.6. Participar nas atividades previstas na planificagdo anual de atividades de desenvolvimento pessoal,
considerando as suas necessidades e interesses;
1.7. Ser respeitadas por todos/as os/as colaboradores/as e membros da Direcao;
1.8. Ter assegurada a confidencialidade dos servicos prestados, sendo a sua vida privada respeitada e preservada;
1.9. Gerir os seus rendimentos e bens com o apoio da Instituicdo, sempre que necessario e quando solicitado pelo/a
mesmo/a;
1.10. Ter acesso a ementa semanal, afixado no placar informativo da resposta social;
1.11. Apresentar educadamente, reclamacgdes sobre a qualidade dos servigos prestados, sempre que o ache oportuno;
1.12. Apresentar sugestdes de melhoria do servigo prestado pela Instituicao;
1.13. Exercer os demais direitos de cidadania reconhecidos na Lei, €;

1.14. Exercer os seus deveres, assinalados nos pontos seguintes desta cldusula.
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ARTIGO 35 - DEVERES DOS/AS CLIENTES

1.Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas no presente regulamento interno, os/as clientes tém os
seguintes deveres:
1.1. Cumprir as regras de funcionamento descritas no presente regulamento interno;
1.2. Colaborarem com a equipa de ERPI na medida dos seus interesses e possibilidades, ndo exigindo a prestacdo dos
servigos para além do contratualizado;
1.3. Pagar pontualmente, até ao dia 8 (oito) de cada més, a mensalidade referente aos servicos prestados bem como
alteragdes subsequentes ou qualquer despesa extraordinaria da responsabilidade do/a cliente;
1.4. Respeitar e tratar com educac¢do os/as colaboradores/as da Institui¢ao;
1.5. Prestar todas as informacdes com verdade e lealdade, nomeadamente as respeitantes ao estado de satde;
1.6. Cumprir todas as regras da Instituicdo relativas ao Sistema de Gestdo da Qualidade;
1.7. Declarar com verdade e rigor os rendimentos auferidos e as despesas mensais fixas do agregado familiar,
mediante a apresentacido de documentac¢io adequada e credivel, designadamente, de natureza fiscal;
1.8. Respeitar integralmente os/as restantes clientes e/ou significativos.
1.9. Relativamente as suas auséncias:
1.9.1. Informar um/a colaborador/a sempre que pretenda ausentar-se das instalagdes da Institui¢ao;
1.9.2. Avisar com a antecedéncia minima de 1 (um) dia, quando se verifique uma auséncia pontual;
1.9.3. Avisar com a antecedéncia minima de 10 (dez) dias a previsdo de auséncia prolongada da resposta social.
Caso se verifique uma situacdo imprevista (por exemplo: doenga subita, internamento hospitalar), devera
apresentar o comprovativo/declaracio médica que justifique a sua auséncia, sob pena desta ser considerada
uma auséncia injustificada;
1.9.4. Regressar as instala¢des da resposta social até, preferencialmente, as 22h00 (vinte e duas horas);
1.10. Participar nas reunides agendadas pela Direcdo e/ou Equipa Técnica;
1.11. Comunicar a prescri¢cdo de qualquer medicamento e/ou alteracdo da mesma, e;
1.12. Participar na medida dos seus interesses e possibilidades, nas atividades desenvolvidas e em sugestdes para

melhoria do servico.

ARTIGO 36 - DIREITOS DA INSTITUICAO

1.Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas no presente regulamento interno, a Instituicdo tem os seguintes
direitos:
1.1. Fazer cumprir as regras de funcionamento descritas no presente regulamento interno;
1.2. Fazer cumprir todas as regras da Instituicdo relativas ao Sistema de Gestido da Qualidade;
1.3.A lealdade e respeito por parte dos/as clientes e/ou significativos;
1.4. Receber as mensalidades e outros pagamentos devidos, nos prazos fixados;
1.5. Suspender os servigos contratualizados, sempre que os/as clientes e/ou significativo, grave ou reiteradamente,
violem as regras constantes do presente regulamento interno, de forma muito particular, quando ponham em causa
ou prejudiquem a boa organizacdo dos servigos, as condi¢cdes e o ambiente necessario a eficaz prestacdo dos
mesmos, ou ainda, o relacionamento com terceiros e a imagem da prépria Instituicao.

1.6. Exercer os demais direitos reconhecidos na Lei, €;
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1.7. Exercer os seus deveres, assinalados nos pontos posteriores.

ARTIGO 37 - DEVERES DA INSTITUICAO

1.Sem prejuizo das regras genericamente estabelecidas no presente regulamento interno a Instituicdo tem os seguintes
deveres:
1.1. Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos/as clientes;
1.2. Prevenir situacdes de dependéncia e promover a autonomia;
1.3. Prestar cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial aos/as clientes e familias, de modo a contribuir para o seu
equilibrio e bem-estar;
1.4. Apoiar os/as clientes na satisfacdo das necessidades basicas e atividades da vida diaria;
1.5. Colaborar e ou assegurar o acesso a prestacdo de cuidados de satude;
1.6. Prestar os servicos constantes do respetivo regulamento interno;
1.7. Garantir a qualidade dos servigos prestados através do cumprimento dos requisitos legais em vigor e da
promocio da melhoria continua dos mesmos;
1.8. Disponibilizar um quadro de colaboradores/as com formacéo e qualificacdo necessaria e adequada a execucio
das suas func¢des;
1.9. Avaliar o desempenho dos prestadores de servigos, designadamente através de auscultagido dos/as clientes;
1.10. Manter os processos individuais de clientes atualizados;
1.11. Garantir o sigilo dos dados constantes nos processos dos/as clientes;
1.12. Dispor de um livro de reclamagdes;
1.13. Garantir aos/as clientes a sua individualidade e privacidade.
1.14. Promover uma gestdo que alie a sustentabilidade financeira com a qualidade global da resposta social;
1.15. Colaborar ativamente com os Servigos da Seguranca Social, assim como com a rede de parcerias adequada ao
desenvolvimento da resposta social;
1.16. Garantir a qualidade e o bom funcionamento dos servigos, bem como, o conforto necessario ao bem-estar do/a
cliente;
1.17. No tratamento dos/as clientes, é levada a pratica uma agdo isenta, sem favoritismo nem preconceitos que
conduzam a qualquer tipo de discriminagoes;
1.18. Na ocorréncia de um 6bito informar imediatamente o significativo, providenciando a presenca de um/a

médico/a.

CAPITULO VII - REGRAS GERAIS DE FUNCIONAMENTO

ARTIGO 38 - INSTALACOES

1.A resposta social desenvolve-se em equipamento, situado na Rua Seabra da Fonseca, n? 165 - Avelds de Caminho,
partilhado pelas respostas sociais de Creche, CATL, Centro de Dia e SAD, sendo constituido pelas seguintes instalagdes,
passiveis de serem frequentadas pelos/as clientes, com supervisdo dos/as colaboradores/as:

1.1. Gabinete da Diretor/a Técnico/a;
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1.2. Servigos administrativos

1.3. Gabinete médico e de Enfermagem;

1.4. Gabinete de Fisioterapia;

1.5. Salas de convivio;

1.6. Refeitorio;

1.7. Quartos individuais e duplos com casa de banho privativa

1.8. Instalagdes sanitarios reservados aos clientes.
2.A resposta social possui, ainda, instalagdes reservadas apenas a utilizacdo dos/as colaboradores/as e elementos da
Direcao interditas aos/as clientes, nomeadamente:

2.1. Sala da Direcao;

2.2 Cozinha;

2.3. Lavandaria;

2.4. Instalacgdes sanitarias reservadas aos/as colaboradores/as;

2.5. Arrumos, dispensas e salas das maquinas.

ARTIGO 39 - HORARIO DE FUNCIONAMENTO

1.A resposta social funciona nos dias uteis, das 8h30 (oito horas e trinta minutos) as 18h00 (dezoito horas), encontra-se
encerrada:

1.1.ao0s fins-de-semana;

1.2. feriados obrigatorios, feriado municipal;

1.3. terca-feira de Carnaval;

1.4. segunda-feira de Pascoa;

1.5. outras datas por deliberagdo da Diregao;

1.6.a0 longo do ano, sempre que superiormente seja concedida qualquer tolerancia de ponto aos/as

colaboradores/as, e/ou;

1.7 quando existir recomendacao dos Servicos Oficiais; e no caso de surto de doenga infecto-contagiosa.

2.0s servicos administrativos da Instituicdo funcionam em dias uteis das 9h30 (nove horas e trinta minutos) as 12h30

(doze horas e trinta minutos) e das 14h00 (catorze horas) as 18h30 (dezoito horas e trinta minutos).

3.0 hordrio de atendimento ao/a cliente e/ou significativo pelo/a Diretor/a Técnico/a, encontra-se afixado no placar

informativo da resposta social.

4.Qualquer alteragdo aos horarios definidos, serdo previamente comunicados aos/as clientes e/ou significativo(s) com

a devida antecedéncia.

ARTIGO 40 - COLABORADORES/AS DA RESPOSTA SOCIAL

1.A organizacdo funcional da Instituicdo encontra-se disposta, de uma forma objetiva no organigrama funcional, afixado

no placar informativo da resposta social.
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2.0 quadro de colaboradores/as afetas a ERPI encontra-se afixado no placar informativo da resposta social de acordo
com a legislagdo em vigor.

3.A Instituicdo dispde de um MANUAL DE FUNCOES que contempla a descri¢do do perfil de cada fun¢do dos/as
colaboradores/as, disponivel para consulta.

4.A coordenacdo da ERPI compete ao/a Diretor/a Técnico/a da Instituicdo, cujo nome, formacgio se encontra afixado no
placar informativo da resposta social e a quem cabe a responsabilidade de dirigir o servigo, sendo responsavel perante

a Diregdo, pelo funcionamento geral do mesmo.

ARTIGO 41 - SAIDAS PARA 0 EXTERIOR

1.0/A cliente s6 poderd ausentar-se da Instituicdo sozinho/a se tiver a autorizacdo para saida das instalagbes sem
acompanhante devidamente preenchida e assinada pelos/as proprios/as e/ou significativo, responsabilizando-se por
tudo o que dai possa advir.

2.A falta da autorizagdo para saida das instala¢cdes sem acompanhante devidamente assinada implica a ndo autorizacio
da saida.

3.0/A cliente fica obrigado/a a comunicar, ao/a Diretor/a Técnico/a o dia e hora da saida, bem como o periodo de tempo
que pretende estar ausente da Institui¢cdo, preenchendo o REGISTO DE SAIDAS.

4.Nestes casos, o/a cliente fica ainda obrigado/a a comunicar, a Instituicdo, com uma antecedéncia nao inferior a 1H00

(uma hora), sempre que ndo comparecer a hora da refeicdo, para a realizacdo da mesma.

ARTIGO 42 - VISITAS

1.As visitas aos/as clientes ocorrem entre as 10h00 (dez horas) e as 12h00 (doze horas) e as 14h30 (catorze horas e
trinta minutos) e as 18h30 (dezoito horas e trinta minutos) de segunda a sexta-feira.
2.As visitas ocorrem no saldo. Caso o/a cliente, pretenda podera articular-se outro espago para assegurar mais
privacidade.
3.Tendo em consideracao os interesses do/a cliente, o/a Diretor/a Técnico/a, sem prejuizo normal de funcionamento
dos servigos, pode acordar qualquer outro regime de visitas que se mostre adequado ao incremento dos lagos afetivos
com o significativo, familiares e amigos.
4.Sao direitos dos/as visitantes:
4.1. Privacidade e intimidade na visita ao/a cliente;
4.2. Serem respeitados/as por todos/as os/as colaboradores/as da Instituicao, e;
4.3. Serem respeitados/as pelos/as restantes clientes das respostas sociais.
5.530 deveres dos/as visitantes:
5.1. Respeitar a vontade do/a cliente em relagdo a sua visita;
5.2. Cumprir as regras de funcionamento descritas no presente regulamento interno e, designadamente, o local
preferencial de visitas, a interdi¢do de percorrer as instalagdes da resposta social sem a autorizagdo e supervisio de
um/a colaborador/a, a interdicdo de entregar alimentos e/ou bebidas aos/as clientes;
5.3. Respeitar todos/as os/as colaboradores/as da Instituicao;
5.4. Respeitar integralmente os/as restantes clientes das respostas sociais disponibilizadas pela Instituicao, €;

5.5. Colaborar na conservagao das instalacdes e equipamentos utilizados na Instituicao.
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ARTIGO 43 - ANIVERSARIOS

1.A Instituigdo incentiva, sempre de acordo com gostos e preferéncias, a que a comemoracgdo do aniversario dos/as
clientes sejam festejados, na casa do significativo, familiares e/ou amigos, ou na prépria resposta social.

2.No dia de aniversario do/a cliente a Instituicdo oferece um bolo, sendo cantado os parabéns ao/a aniversariante.

ARTIGO 44 - DEPOSITO E GUARDA DOS BENS DOS/AS CLIENTES

1.0s/As clientes que possuam objetos de valor ou dinheiro e que se sintam capazes de os guardar ou gerir sdo
responsaveis por esses valores.

2.A ASAC responsabiliza-se apenas pelos bens - objetos e/ou valores - que os/as clientes e/ou significativo lhe
entreguem a sua guarda, procedendo a sua identificacdo, em impresso préprio - LISTA DE PERTENCES - preenchido
aquando da admissdo e atualizado sempre que necessario (entrega e/ou saida de objetos e/ou valores).

3.A LISTA DE PERTENCES faz parte integrante do processo individual do/a cliente.

4.Caso o/a cliente e/ou significativo pretendam retirar objetos e/ou valores da Instituicdo devem solicitar autorizacdo
ao/a Diretor/a Técnico, sendo a LISTA DE PERTENCES atualizada.

5.Apds o falecimento do/a cliente, os seus bens - objetos e/ou valores - serdo restituidos ao significativo.

ARTIGO 45 - CONFIDENCIALIDADE

1.A natureza do trabalho da Instituicdo implica o tratamento de dados pessoais dos/as clientes, incluindo dados de
natureza sensivel (ex.: saude), merecedores do maior respeito e confidencialidade.

2.0 tratamento dos dados pessoais é assegurado no estrito cumprimento da legislacio aplicavel, em particular a Lei n.2
67/98 de 26 de Outubro - Lei de Protecdo de Dados, no quadro das regras estabelecidas para o efeito na organizacao,
em sede de processos e procedimentos ou demais mecanismos de regulamenta¢do, bem como das consequentes
autorizagdes concedidas pela Comissdo Nacional de Protecdo de Dados (CNPD) a Institui¢do nesta matéria

3.A Instituicio garante aos/as clientes e/ou significativo, respeito pela sua privacidade e confidencialidade,
comprometendo-se que todo a informacgio prestada encontra-se protegida por sigilo profissional.

4.Todos/as os/as colaboradoras, para além de receberem formacgao especifica em matéria da ética, estdo abrangidos
pelo sigilo profissional, punindo a Dire¢do adequadamente aquelas que ndo cumpram com as regras definidas, de
acordo com o definido no MANUAL DE ACOLHIMENTO.

5.Sempre que entrem novos/as colaboradores/as, estagiarios/as e voluntdrios/as, este assunto é objeto de
sensibiliza¢do por parte da Instituicdo (aquando o acolhimento) para garantir que todos estdo conscientes das suas
obrigacdes e responsabilidades, encontrando-se devidamente preparados para desempenhar eficazmente o seu papel

na prote¢do adequada da informacdo com que interagem nas suas atividades diarias.

ARTIGO 46 - SITUACOES DE NEGLIGENCIA, ABUSOS E MAUS TRATOS

1.A Instituicdo tem definido os modos de atuagdo, para situa¢des de negligéncia e maus tratos em procedimento do
conhecimento de todos/as os/as colaboradores/as.

2.A Instituicido tem disponivel para consulta o MANUAL DE ACTUAGAO EM SITUACOES DE NEGLIGENCIA, ABUSOS E
MAUS TRATOS.
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ARTIGO 47 - RECLAMACOES

1.Qualquer reclamacio é entendida como uma oportunidade de melhoria e efetivamente analisada enquanto tal, de
forma imparcial e sem juizos de valor ou ideias pré-concebidas.
2.Nenhuma reclamacio fica sem tratamento, sendo que todas as reclamacoes recebidas sdo alvo de uma posi¢ao cordial
e respeitadora por parte da Instituicio que responda de forma cabal ao universo dos pontos reclamados, visando o
esclarecimento rapido, diligente e eficaz do/a reclamante.
3.A Instituicao tem definida uma metodologia para a recolha e tratamento das reclamacoes.
4.As reclamacgoes podem ser rececionadas em diferentes formatos, nomeadamente:
4.1. Forma verbal (neste caso é fornecido ao/a reclamante indicacdes sobre como podera formalizar a reclamacgio
por escrito), e;
4.2. Forma escrita - registada no BOLETIM DE SUGESTOES/RECLAMACOES ou no Livro de Reclamacdes por
qualquer colaborador/a.
5.As reclamagdes provenientes do:
5.1. BOLETIM DE SUGESTOES/RECLAMACOES e rececionadas por qualquer colaborador/a, sio imediatamente
encaminhadas para o/a Responsavel da Qualidade (se ndo forem efetuadas junto deste/a), na mesma hora ou no
maximo 24H (vinte e quatro horas) depois de terem sido efetuadas.
5.2. Livro de Reclamagdes, sdo imediatamente encaminhadas para a Direcdo, na mesma hora ou no maximo 24H
(vinte e quatro horas) depois de terem sido efetuadas, para que esta proceda de acordo com o estipulado na
legislacao em vigor e existente para o efeito.
6.0 BOLETIM DE SUGESTOES/RECLAMACOES esta disponivel, junto a “Caixa de Sugestdes/Reclamagcdes”, localizada no
balcdo dos servigos administrativos juntamente com o “Livro de Reclamagdes”.
7.A reclamacdo deve ser sempre preenchida de forma clara e completa, redigida com esferografica e efetuada em letra
legivel, sendo indispensavel a identificagio completa do/a reclamante. Os factos que motivam a reclamacdo devem
também ser apresentados de forma clara e completa para que a falta de elementos pode tornar impossivel a analise de
uma reclamacao.
8.0 tratamento das reclamacgdes é da responsabilidade da Dire¢do e do/a Responsavel da Qualidade.
9.A resposta a todos os pontos reclamados é emitida num prazo maximo de 5 (cinco) dias apés a rece¢cdo da mesma,
podendo este prazo ser prolongado para 15 (quinze) dias nos casos que envolvam especial complexidade, através de
envio de RESPOSTA A RECLAMACAO/SUGESTAO. A RESPOSTA A RECLAMACAO/SUGESTAO é enviada por carta
registada ou entregue em maos ao/a reclamante.
10.A reclamacdo considera-se encerrada:
10.1. quando ha indicagdo por parte do/a reclamante, relativamente a sua satisfacdo relativamente a solu¢do da
situacdo que esteve na origem da reclamagdo. Sempre que as solu¢des apresentadas ndo forem do agrado do/a
reclamante, o/a mesmo/a pode apresentar o seu desprazer quanto a resolucao apresentada, dispondo de um prazo
méximo de 5 (cinco) dias Uteis, a contar a partir da data de rece¢io da RESPOSTA A RECLAMACAO/SUGESTAO, para

apresentar a sua insatisfacao.
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10.2. quando nio ha indicacdo por parte do/a reclamante, relativamente a sua satisfacdo relativamente a solucdo da
situacdo que esteve na origem da reclamagdo, 5 (cinco) dias uteis apés envio da RESPOSTA A
RECLAMACAO/SUGESTAO.
11.A gestdo de reclamacgdes pela Instituicdo ndo prejudica o direito de recurso aos tribunais ou a mecanismos de
resolucdo extrajudicial de litigios. Nestes casos, a Instituigdo reserva-se o direito de ndo emitir uma resposta, ja que a

resolucdo estard pendente da decisdo de uma destas entidades.

ARTIGO 48 - SUGESTOES

1.A Instituicao tem definida uma metodologia para a recolha e tratamento das sugestdes.

2.Qualquer sugestao é entendida como uma oportunidade de melhoria e efetivamente analisada enquanto tal, de forma
imparcial e sem juizos de valor ou ideias pré-concebidas.

3.Nenhuma sugestao fica sem tratamento, sendo que todas as sugestdes sido alvo de uma posicao cordial e respeitadora
que responda de forma cabal ao universo dos pontos apresentados.

4.De forma a motivar os/as clientes e/ou significativos, individualmente ou em grupo, a apresentarem ideias que
possam na pratica traduzir se numa melhoria efetiva no funcionamento e na prestacio de servicos, a Instituicdo
implementa de forma permanente as suas sugestoes.

5.No balcido dos servigos administrativos, encontra-se uma caixa transparente - “Caixa de Sugestdes/Reclamac¢des” -
visivel e acessivel a todos/as os/as clientes e/ou significativos com os respetivos BOLETIM DE
SUGESTOES/RECLAMACOES, necessario para a formaliza¢do da sugestao.

6.A sugestdo deve ser sempre preenchida de forma clara e objetiva, redigida com esferografica e efetuada em letra
legivel, sendo dispensavel a identificacdo de quem efetua a sugestio, sendo posteriormente colocado dentro da “Caixa
de Sugestdes/Reclamacoes”.

7.A Diregdo compete decidir sobre a oportunidade e interesse em proceder a analise da mesma, sendo dado resposta.
8.0 resultado do tratamento da sugestdo é comunicado através da RESPOSTA A SUGESTAO/RECLAMACAO, enviada por

carta registada ou entregue em maos a pessoa(s) que fez/fizeram a sugestao.

ARTIGO 49 - CHAVE DE ACESSO AO DOMICILIO

1.E da responsabilidade da Instituicdo, guardar em local seguro, a chave de acesso ao domicilio do/a cliente, sempre

que a mesma lhe seja fornecida aquando da prestacdo de servico.

2.Apés a prestacdo de servigo, a chave de acesso ao domicilio é entregue na Instituicdo, sendo guardada em local

proéprio e devidamente identificada, com acesso restrito.

CAPITULO VIII - DISPOSICOES FINAIS

ARTIGO 52 - ALTERACOES AO REGULAMENTO INTERNO

1.0 presente regulamento interno serd revisto, sempre que se verifiquem alteragdes no funcionamento da ERPI,

resultantes da avaliagcdo geral dos servigos prestados, tendo como objetivo principal a sua melhoria.
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2.Todas as alteracgdes efetuadas sdo comunicadas aos/as clientes e/ou significativos com a antecedéncia minima de 30
(trinta) dias relativamente a data da sua entrada em vigor, sem prejuizo do direito a resolucdo do contrato a que a

estes/as assiste.

ARTIGO 53 - INTEGRACAO DE LACUNAS

1.0s casos omissos, duvidosos ou de caracter excecional, considerando o presente regulamento interno, serao

resolvidos mediante deliberacdo da Dire¢do da Instituicdo.

ARTIGO 54 - ENTRADA EM VIGOR

1.0 presente regulamento interno foi revisto e aprovado em reunido de Dire¢do de 28/08/2017. Sera revisto sempre

que se considere oportuno.

A PRESIDENTE DA DIRECCAO

(Leonilde Rasga)
L. Rua Seabra da Fonseca, n°165. Avelas de Caminho RI 02
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