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Capitulo |
Disposigoes Gerais

NORMA |
Caracterizagdo e Missao

A ASSRNespereira foi fundada em 23/05/1995, tendo iniciado atividade a 06/09/1999. A sua
missdo é promover servicos de exceléncia, para melhorar a qualidade de vida, da comunidade,
tratando-se de um conceito conciso do propdsito e das responsabilidades desta instituicdo
perante a comunidade envolvente.

NORMA Il
Ambito de Aplicagdo

O Servico de Apoio Domicilidrio, com sede no Complexo Social: “Armando Soares”, em
Nespereira, Cinfaes, com acordo de cooperacdo celebrado com o Centro Distrital de Viseu, em
28-02-2011, pertencente a Instituicdo Particular de Solidariedade Social, Associacdo de
Solidariedade Social e Recreativa de Nespereira - Cinfaes, rege-se pelas normas seguintes:

NORMA I
Legislacdo Aplicavel
O Servico de Apoio Domiciliario da ASSRNespereira rege-se pelo estipulado na seguinte
legislagdo:

=

Portaria n.2 38/2013, de 30 de Janeiro;

Lei 76/2015 de 28 de Julho;

Portaria n.2 218-D/2019 de 15 de Julho;

Decreto-Lei n.2 126-A/2021, de 31 de Dezembro;

Protocolo de Cooperacgdo em vigor;

Contrato Coletivo de Trabalho da CNIS e da FNSTFPS;

Manuais Qualidade do Instituto de Seguranca Social, I.P.;
Circulares de Orientagdo técnica, acordadas em sede de CNAAPAC;

WX NV R WN

Estatutos da Institui¢do.

NORMA IV
Objetivos do Regulamento

A ASSRNespereira na sua dindmica organizacional rege-se por um conjunto de normas
internas com o propdsito de incrementar a qualidade dos servigos prestados, proporcionando
o desenvolvimento de uma dinamica de cooperagdo e de partilha de responsabilidades nas
atividades desenvolvidas.



Assim o presente Regulamento Interno visa:
1. Promover o respeito pelos Clientes/utentes e os demais interessados;
2. Assegurar a divulgacdo e o cumprimento das regras de funcionamento da
Estrutura Residencial para Idosos da ASSRNespereira;
3. Promover a participacdo ativa dos Clientes/Utentese/ou seus Representantes
Legais ao nivel da gestdo da Resposta Social.

NORMA YV
Conceito

1. A resposta Social de Servico de Apoio Domicilidrio consiste na prestacdo de cuidados
individualizados e personalizados no domicilio do utente, destina-se a apoiar pessoas
desintegradas do meio familiar e/ou social ndo auténomas na satisfacdo das suas
necessidades basicas e que expressem livremente a sua vontade em serem admitidas
nesta resposta.

2. Em situacdo de incapacidade na expressao livre dessa vontade, o pedido de admissao
devera ser formulado por um parente que assuma a responsabilidade pela admissdo
no servico.

NORMA VI
Objetivos da Resposta do Servico de Apoio Domicilidrio

1. Assegurar a satisfacdo das necessidades basicas da pessoa — alimentagdo, higiene
pessoal e conforto, tratamento de roupas, higiene da habitagdo, ou no caso de
coabitacdo com outros, do espago ocupado pelo utente;

2. Promover a continuidade ou o restabelecimento das relagdes familiares e de
vizinhanga;

3. Garantir a independéncia, a individualidade, a privacidade e a livre expressdao de
opinido;

Assegurar 0 acompanhamento psicossocial;

5. Favorecer os sentimentos de interagao, autoestima e seguranga;

Contribuir para a estabilizagdo e o retardamento do processo de envelhecimento,
evitando ou retardando também o processo de institucionalizagdo.

NORMA VII
Servigos Prestados

1. O Servico de Apoio Domicilidrio assegura a prestacido dos seguintes servicos:
a) Cuidados de higiene e conforto pessoal;
b) Higiene habitacional necessdria a natureza dos cuidados prestados;
c) Fornecimento e apoio nas refei¢des;
d) Tratamento de roupa de uso pessoal;
e) Atividades de animacdo e socializagdo;



2. Os servicos referidos no numero anterior, sdo disponibilizados durante os dias
Uteis da semana e sempre que necessario e justificado, aos sdbados, domingos e
feriados.

3. As atividades previstas na alinea e) do n.2 1, sdo designadamente, animacao, lazer
e cultura, apoio logistico na aquisicdo de bens e géneros alimenticios, bem como,
no pagamento de servicos e deslocacdes a entidades publicas da comunidade.

NORMA VI
Servigos Complementares

1. O Servico de Apoio Domicilidrio pode assegurar ainda, mediante contratualizacdo

extraordinaria com o utente:

a) Formacdo e sensibilizacdo dos familiares e cuidadores informais, para a prestagao
de cuidados aos utentes;

b) Apoio psicossocial;

c) Prestacdo de cuidados basicos de saude sob supervisdo de pessoal de saude
gualificado, nomeadamente médico e enfermeira, incluindo preparacdo e
distribuicdo da medicacao;

d) Acompanhamento ao exterior para fins inadidveis;

e) O Servico de Apoio Domicilidrio assegura ainda as seguintes atividades
complementares:

a) Atividades de apoio quando solicitadas pelo utente e/ou familia e de
acordo com o plano de cuidados ou capacidade da equipa técnica;
b) Atividades do foro lidico-didatico, sociocultural e/ou religioso;

Capitulo I

PROCESSO DE ADMISSAO DOS CLIENTES

NORMA IX
Condigoes de Admissao

Sao condi¢des de admissdao na resposta social do Servico de apoio Domiciliario:

1.

Pessoas de ambos os sexos, de qualquer grupo etario, cujas caréncias possam ser
supridas pelos servicos da Instituicao.

NORMA X
Candidatura



Para efeitos de admissdo, o interessado devera candidatar-se através do
preenchimento de uma ficha de inscricdo que constitui parte integrante do processo
de cliente/utente, devendo fazer prova das declaragdes efetuadas, mediante
apresentacdo de dados dos seguintes documentos:

a) Bilhete de Identidade ou Cartdo de Cidadado do Candidato;

b) Cartdo de Contribuinte do Candidato;

c) Cartdo de Beneficiario da Seguranca Social do Candidato;

d) Cartdo de Utente dos Servicos de Saude ou de subsistemas a que o
candidato pertenca;

e) Comprovativo dos rendimentos do candidato e do agregado familiar, bem
como, quando aplicavel, dos familiares a quem incumbir eventual
comparticipacdo familiar;

f) Morada completa do(a) candidato(a) e do(a) responsavel;

g) Contacto telefénico do do(a) candidato(a) e do(a) familiar responsavel ou
representante legal, se aplicavel;

h) Declaragdo da farmacia com o gasto mensal em medicagdo crénica
atualizada do (a) candidato (a).

O periodo de candidatura decorre durante todo o ano;

O hordrio de atendimento para a candidatura é o seguinte: das 9:00h as 17:00h;

A ficha de inscricdo e os documentos probatérios referidos no numero anterior
deverdo ser entregues no ato da inscricdo ou na primeira semana seguinte ao ato;
Apds entrada da ficha de inscricdo é efetuada visita domicilidria pelo Técnico, que
elaborara parecer/relatério social com vista a tomada de decisdo por parte da direcdo;
Em situagdes especiais pode ser solicitada certiddo da sentenca judicial que determine
o seu Representante Legal;

Em caso de admissdo urgente, pode ser dispensada a apresenta¢do de candidatura e
respetivos documentos probatdrios, devendo todavia ser desde logo iniciado o
processo de obtencdo dos dados em falta;

Ndo havendo vaga, no imediato, fica o interessado inscrito em lista de espera registada
em livro ou ficheiro préprio. Assim que existir vaga o interessado sera contatado pelo
Técnico Responsavel;

Se no momento do contacto o candidato ja ndo estiver interessado, passard para o
final da lista caso seja do seu interesse manter-se, ou serd eliminado da mesma.

NORMA XI
Critérios de Admissdo

Sado critérios de prioridade na selegao dos candidatos para o Servigo de Apoio Domiciliario:

1.

Riscos de 1.2 ordem:
a) Fracos recursos econémicos;
b) Elevado grau de dependéncia;
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c) Auséncia, insuficiéncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas
para assegurar os cuidados bdasicos;
d) Risco de isolamento social.

2. Riscos de 2.2 ordem:
a) ldade;
b) Residéncia na freguesia;
c) Desajustamento ou conflito familiar grave;
d) Outros.

3. Em qualquer dos critérios de risco referidos no nimero anterior, estd sempre o
principio preferencial de ser sécio da instituicao, desempatando o eventual tempo em
lista de espera e depois disso, o nimero de anos de associado.

NORMA XIlI
Admissao

1. Recebida a candidatura, a mesma é analisada pelo responsavel técnico desta resposta
social, a quem compete elaborar a proposta de admissao, e submeter a Direcao;

2. Da decisdo serd dado conhecimento ao candidato de imediato se houver vaga ou ficard
em lista de espera;

3. Em situacBes de grande urgéncia, a admissdo serd sempre a titulo provisério com o
parecer e a autorizacao do Diretor Técnico, sujeita a confirmacao posterior da direcao.

NORMA XllI
Processo Individual do Cliente/Utente

1. O processo individual do cliente/utente deve conter os seguintes dados e documentos:

a) Ficha de inscricdo devidamente preenchida;

b) Ficha Inicial de Avaliagdo de Requisitos;

c) Ficha de avaliagdo de diagndstica devidamente preenchida;

d) Plano Individual do Cliente;

e) Autorizacdo de utilizagdo de dados e imagem;

f)Tomada de conhecimento do regulamento interno;

g) Contrato de prestacdo de servicos celebrado com o cliente/familiar responsavel e a
Instituicao;

h) Registos de ocorréncias diversos (acOes/diligéncias/observacdes), formuléarios de
lavandarias, entre outros);

i) Comprovativo dos rendimentos do(a) candidato(o) e do agregado familiar, bem como,
guando aplicavel, do familiar ou representante legal;

j)Declaragdo da farmacia com o gasto mensal em medicacdo crénica atualizada do (a)
candidato (a);
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k) Identificacdo do responsavel pelo acesso a chave do domicilio, quando aplicavel;

|)Cessacdo do contrato de prestacdo de servigos, indicando data e motivo, quando
aplicavel;

m) Histérico médico, relatério de medicagdo e boletim de vacinas ou ficha vacinal, que
estd no processo clinico.

NORMA XIV
Acolhimento de Clientes/Utentes

1. A fase de acolhimento carateriza-se pelo periodo de integracdo e adaptacao do
cliente/utente ao servico e aos colaboradores do mesmo.
2. Este processo é desenvolvido no domicilio, onde serdo avaliados varios fatores e
reacBes do cliente/utente, especialmente:
a) Individualidade e privacidade;
b) Usos e costumes;
c) Personalidade;
d) Autonomia;
e) Retaguarda familiar e pessoas proximas;
NORMA XV

Lista de Espera

1. Caso ndo seja possivel proceder a admissao por inexisténcia de vaga:

a) O candidato devera ser informado de imediato que se encontra em lista de espera;

b) Deverd ser igualmente informado do tempo médio de espera na lista e de outros
servigos ou instituicdes da area;

c) O candidato sera removido da lista ou passado para ultimo lugar, conforme o
interesse demonstrado, se no momento de vaga que lhe seja comunicada, ndo a
queira ocupar.

Capitulo I

INSTALAGOES E REGRAS DE FUNCIONAMENTO

NORMA XVI
Instalagbes

1. O Servico de Apoio Domiciliario da ASSRNespereira esta sediado no Complexo Social
Armando Soares, na Rua Armando Soares, em Nespereira - Cinfdes e as suas
instalagcBes sdo compostas por: drea de acesso, instalagdes sanitdrias, sala de
atividades e area de servigos;

a) A drea de acesso comporta a rececdo, a espera e o atendimento dos
clientes/utentes e ou familiares e corresponde a zona da secretaria, dos gabinetes
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da equipa técnica e dos corredores onde estdo os placards com os documentos
obrigatdrios afixados;

b) A drea de servicos comporta confecdo e distribuicdo das refeicdes, zona da
lavandaria para o tratamento de roupa para entrega ao domicilio;

c) A sala de atividades e espacos de lazer exteriores sdo espagos onde se realizam
atividades ludicas, de lazer, desportivas, entre outras.

NORMA XVl
Horarios de Funcionamento

1. O Servico de Apoio Domicilidrio é prestado diariamente, incluindo Sdbados e
Domingos e Feriados.
2. Os horarios praticados pelos diferentes servicos/sectores sdo:
a) Servicos Administrativos e Técnicos: das 9:00h as 17:00h;
b) Servico de confecdo e distribuicdo de refeicdes: das 7:30h as 20:00h;
c) Servico de Higiene habitacional: das 7:30h as 20:00h;
d) Servico de Tratamento de roupas: das 7:30h as 20:00h;
e) Servico de Higiene Pessoal e Conforto: das 7:30h as 20:00h.

NORMA XVIiI
Pagamento de Mensalidades

O pagamento da comparticipa¢do familiar é efetuado pelo cliente/utente ou a sua familia,
até ao dia 10 de cada més, na secretaria da ASSRNespereira durante o hordrio de
funcionamento, ou, por transferéncia bancaria;

O pagamento deve ser efetuado em numerdrio, cheque ou transferéncia bancaria;

Caso o pagamento tenha lugar para além do periodo de um més haverd lugar a aplicagao
de juros moratdrios a taxa legal em vigor no momento do incumprimento e até ao total e
completo pagamento.

Caso a falta de pagamento da mensalidade ultrapasse os 2 meses a Instituicdo podera
suspender os servigos até ao pagamento integraldo valor vencido e acrescido.

NORMA XIX
Comparticipagées/Pregdrio de Mensalidades

1. De acordo com a legislacdo em vigor, Orientacdo Normativa, Circular n.2 4 de 16 de
Dezembro de 2014, a comparticipacdao familiar tem em conta os rendimentos dos
candidatos a clientes/utentes, variando num intervalo de percentagens minimas e
maximas (minima 40% e maxima 75%), nao podendo o somatdrio das duas exceder os
100%.
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2. A comparticipacdo/mensalidade é calculada de acordo com a percentagem de
utilizagdo dos servicos que compdem o Servico de Apoio Domicilidrio. Assim, a
percentagem varia entre os 40% e os 75% do rendimento per capita do candidato.

3. Para contratacdo do Servico de Apoio Domicilidrio é necessdria a contratualizacdo de
pelo menos trés dos servicos referidos na Norma VI n.2 1.

4. No caso de contratualizacdo de:

a) 4 servicos - possibilidade de 2 servicos extra, a definir entre as partes ;
b) 5 servicos - possibilidade de todos servigos extra.

5. A comparticipacdo familiar é determinada de forma proporcional ao agregado familiar;
6. Comparticipagdo familiar:

a) A comparticipacdo familiar maxima calculada nos termos das presentes
normas ndo poderd exceder o custo médio real do cliente/utente
verificado no equipamento utilizado no ano anterior;

b) O custo médio real do cliente/utente é calculado em funcdo do valor das
despesas efetivamente verificadas no ano anterior com o funcionamento
do servigo, atualizado de acordo com o indice de inflagdo e ainda em
funcdo de clientes/utentes que frequentaram o servico nesse ano;

c) Nas despesas referidas no nimero anterior incluem-se quer as despesas
especificas do servico, quer a participacdo que lhe seja imputavel nas
despesas comuns a outros servicos da Instituicdo;

7. A mensalidade/comparticipacdo é reduzida:

a) Sempre que o utente falte justificadamente e mediante aviso prévio, ndo
usando assim qualquer servico da instituicdo, durante um periodo nao
superior a 15 dias seguidos, havendo nesse caso lugar a uma redugdo de
10% do valor da mensalidade;

b) Sempre que o utente faltar por motivo de internamento hospitalar sera
descontado da mensalidade/comparticipagdo os respetivos dias.

8. Revisdo anual das comparticipagdes familiares:

a) As comparticipagGes familiares, em regra, sdo objeto de revisdao anual, ou
sempre que se verifique alteracdo nos rendimentos do agregado familiar,
podendo ainda, se assim se justificar, sofrer alteragbes ao longo do ano
conforme deliberag¢do da Direcdo.

b) Em caso de alteracdo a tabela/precério o cliente/utente sera informado
com antecedéncia minima de um més.

9. Calculo do rendimento “per capita”:
O célculo do rendimento “per capita” do agregado familiar é realizado de acordo com
a seguinte férmula:
RC=RAF/12-D
N

Sendo:

* RC= Rendimento «percapita» mensal

* RF= Rendimento do agregado familiar (anual ou anualizado)
* D= Despesas mensais fixas

* N= Numero de elementos do agregado familiar
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10. Para efeitos de aplicacdo das presentes normas, entende-se 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.

11. O rendimento mensal iliquido do agregado familiar é o duodécimo da soma
dos rendimentos anualmente auferidos, a qualquer titulo, por cada um dos seus
elementos.

12. Despesas fixas:

a) O valor da renda da casa ou de prestacdo mensal devida pela aquisicdo de
habitacdo prépria e permanente;

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

c) As despesas com salde e a aquisicdo de medicamentos de uso continuado
em caso de doenca crdnica;

d) O valor das taxas e impostos necessarios a formacdo do rendimento
liquido.

13. Prova de rendimentos e despesas:

a) A prova de rendimentos declarados sera feita mediante a apresentagdo e
documentos comprovativos adequados e crediveis, designadamente de natureza fiscal;

b) Sempre que haja duvidas sobre a veracidade das declaracGes deverdo ser
feitas as diligéncias complementares que se considerem mais adequadas ao
apuramento das situacGes de acordo com os critérios de razoabilidade;

c) A prova das despesas referidas nas alineas a), b), c) do ponto anterior,
poderd ser feita mediante a apresentacao de documentos comprovativos dos ultimos
trés meses;

14. Consideram-se  servigos  extraordinarios, ndo contemplados na
comparticipacao mensal os seguintes:

a) Medicamentos,

b) Fraldas;

c) Transporte em ambulancia, ou viatura da instituicdo, aos servicos de
saude;

d) Consultas médicas particulares, hospitalizagdes, cirurgias, cuidados
clinicos de especialidades, entre outros.

NORMA XX
RefeicoOes

1. A confecdo e fornecimento de refeicbes funcionam em regime diurno 7 dias por
semana;

2. De segunda a sexta sao fornecidos o almogo com complemento para o lanche, o jantar
com complemento para o pequeno-almogo;

3. Ao fim-de-semana sdo fornecidos o almogco com complemento para o lanche, jantar e
pequeno-almoco;
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O mapa semanal de servicos encontra-se afixado na area de acesso do complexo
social.
O mapa semanal de ementas é fixado no ultimo dia util da semana anterior a que a
ementa respeita na area de acesso e distribuido a todos os clientes/utentes;
O mapa semanal de ementas, contém a seguinte informacao:

a) Ementa para as diversas respostas sociais;

b) Ementa de dieta.
A ementa semanal encontra-se disponivel no domicilio do utente;
As ementas poderdo ser alteradas por motivo de forca maior e para o efeito os
utentes/clientes serdo avisados em tempo util.

NORMA XXI
Regras de Funcionamento

As regras de funcionamento dos servigcos prestados no Servico de apoio Domiciliario sdo as

seguintes:

1.

As refeicdes serdo confecionadas na Instituicdo e devidamente transportadas até a
domicilio do cliente/utente;

O tratamento de roupa do utente devera ser efetuado na Instituicao;

Os servicos de higiene pessoal/conforto e higiene habitacional tém periodos e duragdo
especifica, dependendo do niumero e tipo de a¢Ges;

Os cuidados de higiene habitacional abrangem a manutengdo, arrumacao e pequenas
limpezas das zonas de circulagdo do cliente/utente, indispensaveis a execugdo dos
servigos prestados (espaco habitual de refeicdo, casa de banho, espaco habitual de
repouso);

O acompanhamento ao exterior requer uma solicitagdo ou aviso prévio por parte do
cliente/utente ou familia, ndo obstante a contratualiza¢ido efetuada;

Nas situacdes de dependéncia que exijam recurso a ajudas técnicas (fraldas, camas
articuladas, cadeiras de rodas, andarilhos, entre outros), a Instituicdo, pode
providenciar a sua aquisicdo ou empréstimo, sendo esse servico pago além da
mensalidade.

O acompanhamento ao médico de familia, o pagamento de servicos e/ou compra de
bens na freguesia (a expensas do utente) serdo assegurados pelos colaboradores do
Servigo de Apoio Domicilidrio segundo marcag¢do previa, quando nao haja familiares
que o possam fazer;

No caso em que ocorra Obito na presenca de um colaborador do Servico de Apoio
Domicilidrio, este contatara o mais rapido possivel a Instituicdo para se providenciar o
contato com os familiares responsdveis e o médico, sendo que o colaborador ndo
devera abandonar o local até que chegue alguém responsavel pelo encaminhamento
da situacgao;
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NORMA XXII
Passeios e Deslocagoes

A organizacdo de passeios ou deslocacdes promovidas pela resposta social estdo sujeitos as
seguintes regras:

1. A presenca dos utentes nestas atividades estad sujeita a sua contratagdo, enquanto
servico prestado, nos termos da alinea e) da Norma ViI n.2 1.

2. A participacdo nas atividades, quando ndo for possivel a todos os interessados, sera
feita de forma rotativa sendo da responsabilidade do Técnico, organizar as inscricdes
de presenca;

3. A participagdo em algumas das atividades, pode estar condicionada ao grau de
autonomia pontual ou permanente do utente;

4. Nas atividades em que tal for possivel e mediante informacdo prévia a prestar pelos
servigos, os clientes/utentes poder-se-do fazer acompanhar por um familiar ou amigo;

5. A instituicdo obriga-se a comunicar aos clientes/utentes o tipo de alimentacdo que
serd fornecida;

6. Sdo da exclusiva responsabilidade dos clientes/utentes todos os objetos que
transportarem durante as atividades.

NORMA XXIlII
Quadro de Pessoal

O Quadro de Pessoal do Servico de Apoio Domicilidrio da ASSRNespereira encontra-se
afixado na rececdo/secretaria do edificio contendo a indicacdo dos Recursos Humanos da
Instituicdo, formacdo e conteudo funcional, definido de acordo com a legislacdo em vigor.

Sem prejuizo do que se encontra estabelecido na Convencdo Coletiva de Trabalho e
demais legislagdo, bem como, no protocolo celebrado para esta resposta social, a que o
quadro de pessoal se encontra sujeito e com o objetivo de assegurar a qualidade e
sustentabilidade da resposta social, tendo igualmente em conta, as especificidades
econdmicas e demograficas da regido, o quadro de pessoal desta resposta é o seguinte:

Quantidade Categoria

1 Diretor/a Técnico/a*

1 Educador/a Social

6 Ajudante de A¢3do Direta
2 Auxiliar Servicos Gerais
1 Lavadeira*

1 Enfermeiro/a*

—_

*) Estes colaboradores sdo comuns a outras respostas sociais
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NORMA XXIV
Gestdo/Direcdo Técnica

Compete a Direcao da ASSRNespereira a gestdo da Resposta Social Servico de Apoio
Domicilidrio, sendo representada no quotidiano pela Diretora de Servicos e Coordenadora
Técnica da Instituicdo, pugnando pelo cumprimento da legislagdo em vigor e do presente
Regulamento.

O Servico de Apoio Domicilidrio é dirigido por um Diretor Técnico que sera responsavel
pelo funcionamento dos servigcos e pelo cumprimento das normas do presente regulamento e
das diretivas e instrucdes da Direcao da ASSRNespereira, cujo nome, formacdo e conteldo
funcional seencontra afixado em lugar visivel.

O Diretor técnico deve ser substituido, nas suas auséncias por um dos elementos do
guadro de pessoal indicado pela Direcao.

CAPITULO IV

DIREITOS E DEVERES

NORMA XXV
Direitos dos Clientes/Utentes

Constituem direitos dos Clientes/Utentes e/ou dos seus Representantes Legais os seguintes:

1. Usufruir dos servicos constantes do contrato celebrado entre o cliente/utente e a

Instituicdo;

Usufruir do plano de cuidados estabelecidos;

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

4. Ainviolabilidade da correspondéncia e do domicilio, ndo sendo, neste caso, permitido
fazer altera¢gbes, nem eliminar bens ou objetos sem a previa autorizagdo do
cliente/utente e/ou respetiva familia;

5. A custddia da chave do domicilio do cliente/utente deverd permanecer em local
seguro, sempre que esta seja entregue aos servicos ou aos colaboradores
responsaveis pela prestacao de cuidados;

6. Ter acesso a ementa semanal;

7. Exigir qualidade nos servigos;

NORMA XXVI

Deveres dos Clientes/Utentes

S3o deveres dos Clientes/Utentes:
1. Cumprir as normas do presente regulamento;
2. Pagar, mensalmente, o valor da comparticipacdo que foi acordada;
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Participar, na medida dos seus interesses e possibilidades, nas atividades que
eventualmente venham a ser desenvolvidas;

Zelar pelo asseio e conservagao das instalagdes e material que Ihe é distribuido;

Ndo fumar dentro das instala¢Ges da instituicdo;

Nao entrar acompanhado de animais domésticos.

NORMA XXVII
Deveres dos Representantes Legais dos Clientes/Utentes

Constituem deveres dos Representantes Legais dos Clientes/Utentes os seguintes:

1.

Providenciar pelo contato regular com o pessoal auxiliar, dentro do horario
previamente estabelecido, para receber e prestar informagSes sobre o
Cliente/Utente;

Informar o Diretor Técnico, solicitando reserva de divulgacdo se assim o
entender, de todas as informacgGes sobre as condi¢Ges de salde e caracteristicas de
comportamento do Cliente que possam envolver riscos para 0s mesmos ou para 0s
outros;

Colaborar com o Pessoal Técnico na resolucdo de problemas referentes ao
Cliente/Utente, apoiando-o no sentido da melhor integracdo e adaptacdo a
Instituicdo;

Proceder ao pagamento atempado das mensalidades fixadas para a frequéncia do
estabelecimento;

Providenciar para o Cliente/Utente as roupas e objetos que forem pedidos pela
Instituicdo e corresponder a sua entrega sempre que tal for solicitado;

Reclamar diretamente ao Diretor Técnico, verbalmente ou por escrito, quanto aos
atos praticados pelo Pessoal Auxiliar, que por sua vez resolvera os casos que se
enquadrem no ambito das suas competéncias, ou os apresentara superiormente se
excederem essa competéncia ou se pela sua gravidade, for entendido ser esse o
procedimento adequado.

Cumprir o Regulamento Interno.

NORMA XXVIII
Direitos da Instituicao entidade gestora do servigo

Constituem direitos da Instituicdao os seguintes:

1. Ver cumprido o disposto no Estatuto e no Regulamento Interno;

2. Notificar os Representantes Legais dos Clientes para o pagamento atempado das

mensalidades;

3. Direito de Admissao;

4. Exigir qualidade e rigor no servigo prestado pelos colaboradores;

5. Constituir um sistema de avaliagdo de desempenho dos seus colaboradores,

subordinado aos principios da justica, igualdade e imparcialidade, com o objetivo de
promover a melhoria da qualidade dos servicos prestados;
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6. Ser tratado com urbanidade pelos seus Clientes/Utentes e familiares destas;

7.Suspender o contrato de prestacdo de servicos sempre que os Clientes/Utentes violem

as regras constantes deste regulamento e ponham em causa ou prejudiquem a boa
organizagao dos servicos, bem como o relacionamento com terceiros.

NORMA XXIX
Deveres da Instituicao

Constituem deveres da Instituicdo os seguintes:

1.

10.

11.

Garantir o bom funcionamento dos servicos, de acordo com os requisitos técnicos
adequados e em conformidade com o Estatuto da Instituicdo e com o presente
Regulamento;

Proceder a admissdo de Clientes/Utentes de acordo com os critérios definidos no
presente Regulamento;

Assegurar as condi¢cdes de bem-estar dos Clientes/Utentes e o respeito pela sua
dignidade humana através da prestacao de servicos eficientes e adequados;

Assegurar a existéncia dos Recursos Humanos adequados ao bom funcionamento
dos servicos;

Garantir a qualidade dos servicos prestados, nomeadamente através do
recrutamento de profissionais com formacao e qualificacdao adequadas;

Avaliar o desempenho dos prestadores de servicos, designadamente através da
auscultacdo dos utilizadores;

Manter os ficheiros de pessoal e de clientes/utentes atualizados;

Garantir o sigilo dos dados constantes nos processos dos clientes/utentes;

Dispor de um livro de reclamagdes;

Manter devidamente atualizado o pregario dos servicos e respetivas condicGes de
prestacao;

Assegurar as condicdes de bem-estar dos clientes/utentes e o respeito pela sua
dignidade humana.

NORMA XXX
Contrato

Nos termos da legislacdo em vigor, entre o Cliente/Utente ou o seu Representante Legal

e a Entidade Gestora da Estrutura Residencial para Idosos deve ser celebrado, por escrito, um

Contrato de Alojamento e Prestagdo de Servicos.

Devera ainda ser celebrado, entre os responsaveis pelo pagamento da comparticipagdo

familiar e a Entidade Gestora da Estrutura Residencial para Idosos, por escrito, um Contrato

de Alojamento e Prestagao de Servigos.

NORMA XXXI
Interrupgao da Prestacdo de Cuidados por Iniciativa da Instituicdo
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O incumprimento reiterado das normas do Regulamento Interno pelo Cliente/Utente
e/ou o Representante Legal constitui a ASSRNespereira o direito de resolver o contrato,
avisando para o efeito com antecedéncia de 30 dias.

NORMA XXXII
Cessacdo da Prestacao de Servigos Por Facto Nao Imputavel a Instituicao

O contrato pode ser denunciado a todo o tempo por iniciativa do Cliente/Utente ou
Representante Legal, com a antecedéncia minima de 30 dias.
1. E permitido ao cliente/utente ou familia a interrupcdo da prestacdo de cuidados sem
prejuizo da perda de vaga nas seguintes situacdes:
a) Passar férias com familiares mediante aviso prévio do periodo em que se
ird encontrar ausente,
b) Faltas, sempre que justificadas, por um periodo ndo superior a 6 meses,
c) Em caso de internamento hospitalar, o cliente usufruira do desconto dos
dias de auséncia.
Com o disposto nas alineas a) e b), de acordo com a circular n.2 4 de 16-12-2014,
havera a reducdao da comparticipacao familiar mensal de 10% quando o periodo de
auséncia, devidamente fundamentado, exceder 15 dias seguidos.

NORMA XXXIII
Livro de reclamagdes

Nos termos da legislagdo em vigor, este servigo possui livro de reclamacgdes, que poderd
ser solicitado sempre que desejado.

CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS

NORMA XXXIV
Alteragoes ao Regulamento

Nos termos do regulamento da legislacdo em vigor, a Dire¢cdo Técnica, deverda informar
e contratualizar com os Clientes/Utentes ou seus Representantes Legais sobre quaisquer
alteragOes ao presente Regulamento com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a
data da sua entrada em vigor, sem prejuizo do direito a resolucdo do contrato a que a estes
assiste.

Estas alteragGes deverdao ser comunicadas a entidade competente para o
acompanhamento técnico da Resposta Social, Seguranca Social.
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NORMA XXXV
Integragao de Lacunas

Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serdo supridas pela Direcdo da
ASSRNespereira, tendo em conta a legislagdo em vigor sobre a matéria.

NORMA XXXVI
Entrada em Vigor

O Presente regulamento foi aprovado em Reunido da Direcdo realizada a 20/11/2021 e
entra em vigor a 01/12/2021.

Este regulamento apds aprovado pelos servicos competentes, encontra-se disponivel
para consulta na secretaria da Instituicdo e no site: http://www.assrnespereira.org

Nespereira, 20 de novembro de 2021
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