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CAPITULO | - DISPOSICOES GERAIS
NORMA1.? - AMBITO DE APLICACAO

A Associacao CENTRO SOCIAL VALE DO HOMEM, abaixo referenciada por CSVH, foi fundada no ano
de 2006, fruto da vontade de cidadaos atentos ao envelhecimento da populacdo e a caréncia de
respostas sociais na regiao do Vale do Homem.

O CSVH obteve o estatuto de InstituicdoParticulardeSolidariedade Social em 2008, conferindo-
lhe a natureza de Pessoa Coletiva de Utilidade Publica, em conformidade com o definido no
Estatuto das IPSS, Decreto-Lei n® 172-A/2014.

O CSVH integrou a RNCCI-SM para a resposta de Equipa de Apoio Domiciliario em Saude Mental
(EAD), a 30 de agosto de 2021 por Despacho n° 5269/2021 de 26 de maio de 2021.

A EAD rege-se pelas seguintes normas:

NORMA 2.2 - LEGISLAGAO APLICAVEL

Decreto-Lei n°101/2006, de 6 de junho e Decreto-Lei n.° 8/2010, de 28 de janeiro alterado pelo
Decreto-Lei n° 22/2011 de 10 de fevereiro e Decreto Lei N.° 136/2015 de 28 de julho, que cria a
Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados, e um conjunto de unidades e equipas de
cuidados continuados integrados de satide mental;

Despacho n° 8677/2011 de 28 de junho, que cria experiencias-piloto;

Decreto-Lei n°45/2021 de 24 de fevereiro que estabelece o regime de definicdo de precos e de
responsabilidade na reparticao e assuncao dos encargos pelas diferentes entidades envolvidas
Despacho conjunto n.° 407/98 que aprova as orientacdes reguladoras da intervencdo articulada
do apoio social e dos cuidados de salde continuados dirigidos as pessoas em situacdo de
dependéncia

Portaria n.° 311/2021 de 20 de dezembro, estabelece como uma das suas prioridades a
qualificacdo do acesso aos cuidados de salide, designadamente, através do reforco de respostas
da Rede de Cuidados Continuados Integrados, incluindo a area da satde mental. Estabelece a
coordenacao nacional, regional e local das unidades e equipas de cuidados continuados integrados
de salde mental, bem como as condicdes de organizacdo e o funcionamento das referidas

unidades e equipas, e demais orientacées em vigor aplicaveis.
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social prestados nas respostas de ambulatdrio e internamento da Rede Nacional de Cuidados
Continuados Integrados.

NORMA 3.2 - MISSAO E VALORES

1 - Missdo

O CSVH tem como missao ostentar uma expressao organizada do dever de solidariedade e justica
entre os individuos, com o objetivo principal de apoiar e proteger os cidaddos em situacdo de
velhice e mais vulneraveis, com vista a sua integracdo social através de uma intervencao

individualizada e personalizada.
2 - Valores

O CSVH rege-se pela valorizacao dos seguintes valores:

» Dignidade - a vida de cada um € Unica e insubstituivel, merecendo, por isso, a prestacao
de um servico de qualidade;

¢ Inovacao - estar atento aos desafios sociais da atualidade e desenvolver novas respostas;

e Sustentabilidade - entendendo o projeto social como passivel de ser total ou
parcialmente sustentavel, o CSVH pauta a sua atuagao pelo rigor, profissionalismo,
competéncia e transparéncia, privilegiando o bem comum;

e Parceria - cooperar com os restantes atores sociais com o ojetivo de fomentar a
solidariedade social na comunidade, dar e receber novos conhecimentos, experiéncias e

projetos, e proporcionar, sempre, a prestacao de melhores servicos.

NORMA 4.2 - OBJETIVOS DO REGULAMENTO

A dimensao organizacional do CSVH norteia-se por um conjunto de normas de nivel administrativo
e assistencial, com o objetivo de incrementar a qualidade dos seus servicos, de forma a
proporcionar bem-estar a todos aqueles que estejam afetos a instituicdo e cujo papel
fundamental é envolver os parceiros sociais.

O presente Regulamento Interno visa:

o Promover o respeito pelos direitos dos clientes, seus colaboradper i ~
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interessados;

o Contribuir para a melhoria da qualidade de vida e bem-estar social dos clientes e
familias;

o Colaborar e/ou assegurar o acesso a prestacao de cuidados de salde;

e Promover a participacdo ativa dos clientes e seus representantes legais ao nivel da
gestao da resposta social.

e Apoiar os clientes e familia na satisfacdao das necessidades basicas e as suas atividades
de vida diaria;

e Estabelecer normas genéricas de implementacao e utilizacao da EAD;

e Promover a participacao ativa dos utentes, familiares, cuidadores e outros significativos
no desenvolvimento e implementacao das estratégias terapéuticas;

e Fomentar a presenca dos clientes na vida da comunidade para combater a rutura da

exclusao social.

NORMA 5.2 - DESTINATARIOS E OBJETIVOS

1. A EAD destina-se a intervir junto de pessoas com doenca mental grave que necessitem de
um programa adaptado ao seu grau de incapacidade psicossocial, para reabilitacao de
competéncias relacionais, de organizacdo pessoal e doméstica e de acesso aos recursos
da comunidade em domicilio proprio, familiar ou equiparado. Geograficamente intervém
junto de pessoas que residam nos concethos de Amares, Vila Verde, Terras de Bouro e

Pdvoa de Lanhoso.

2. Sao objetivos da EAD:

e Maximizar a autonomia da pessoa com incapacidade psicossocial;

o Reforgar a sua rede de suporte social através da promocéo de relagdes interpessoais
significativas;

o Melhorar a sua integracao social e 0 acesso aos recursos comunitarios;

¢ Prevenir internamentos hospitalares e admissoes em unidades residenciais;

¢ Sinalizar e encaminhar situacées de descompensacao clinica para os servicos de salide
mental da area de residéncia;

e Apoiar a participacao das familias e outros cuidadores na prestacao de cuidados no

domicilio.

0 Presiden%%regéo
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NORMA 6.2 - CUIDADOS E SERVICOS

A EAD presta assisténcia individualizada e especializada em Salde Mental e Psiquiatria, nas

seguintes areas:

e  Promocao da autonomia nas atividades basicas de vida diaria;

¢  Promocao da autonomia nas atividades instrumentais de vida diaria;

e  Facilitacao do acesso a atividades ocupacionais, de convivio ou de lazer;

e Sensibilizacdo, envolvimento e treino dos familiares e cuidadores informais na

prestacao de cuidados;

»  Acesso a cuidados de salde gerais e da especialidade de psiquiatria

e  Supervisao e gestao da medicacao.
Os cuidados e servicos sao prestados aos dias Uteis, feriados e fins-de-semana e planeados em
funcao das necessidades dos clientes.

NORMA 7.2 - INSTALAGOES

1 - O CSVH esta sediado na Rua Francisco Sa Carneiro - 4730 - 263 - Lanhas - Vila Verde e as suas

instalacOes sao compostas por 4 equipamentos:

e ERPI - Centro Social sito na Rua Francisco Sa Carneiro - 4730-263 - Lanhas - Vila Verde,

com capacidade para 40 clientes Lar e 40 utentes de SAD.

o ERPI - Lar das Termas sito na Alameda Alexandre Vieira da Silva - 4720-715 - UF Caldelas,
Sequeiros e Paranhos - Amares, com capacidade para 31 clientes de Lar e 30 utentesde
SAD.

o ERPI-Especializado para pessoas com Alcheimer e outras deméncias - Casa da Alegria sito
naAvenida Joao Paulo II- 4730-263 - Lanhas - Vila Verde, com capacidade para 31 clientes
Lar e 19 utentes de CD.

e EAD-Equipa de Apoio Domiciliario em salide Mental- Casa da Citania sito no Lugar de Vila
de Baixo, 4730-400 Ponte S. Vicente, com capacidade para 8utentes/dia.

e ERPI - FelisMente Lar sito na Rua da Igreja Velha - 47310-069 Braga, com capacidade
para 48 clientes em ERPI e 40 em SAD.

0 PresiWre;io
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CAPITULO Il - PROCESSO DE ADMISSAO E ALTA DOS CLIENTES
NORMA 8.2 - CONDICOES DE ADMISSAO

Sao condicbes de admissao no EAD:

e Ter qualquer um dos graus de incapacidade psicossocial por doenca mental grave, de
acordo com instrumento Unico de avaliacao aplicado no momento da referenciacao;

e Encontrar-se estabilizado clinicamente, tendo ultrapassado a fase aguda da sua doenca;

e Encontrar-se a viver na comunidade em domicilio proprio, familiar ou equiparado;

e Aceitar o programa de reabilitacao;

e Aceitar o termo de pagamento;

o Possuir idade igual ou superior a 18 anos;

¢ Serresidente nos Concelhos de Amares, Vila Verde, Terras de Bouro e Pévoa de Lanhoso.

e Ter acompanhamento em psiquiatria.

NORMA 9.2 - MAIOR ACOMPANHADO

1. De um modo geral, as pessoas maiores de 18 anos conseguem exercer pessoal e livremente
os seus direitos, cumprir as suas obrigacdes e cuidar do seu patrimonio, sem necessitarem
da ajuda de outro. Contudo, ha cidadaos que, por um conjunto variado de razdes, nao
conseguem, de um modo consciente e livre, sem apoio ou intervencao de outra pessoa,
exercer os seus direitos, cumprir os seus deveres ou cuidar dos seus bens.

2. Oregime do “maior acompanhado” destina-se a estas pessoas e o seu objetivo é preservar
a autonomia de que a pessoa ainda dispde e, dentro do possivel, aumenta-la.

3. As medidas de acompanhamento apenas podem ser decretadas pelo tribunal e destinam-
se a proteger a pessoa, de modo a impedir ou evitar que outros tomem decisées que lhe
sejam prejudiciais ou fiquem a mercé da vontade arbitraria ou abusiva de terceiros.

4. Nesse sentido, o tribunal, depois de analisar todos os elementos que foram levados ao
processo € com o auxilio de informacdo médica, decide os atos que a pessoa - o
acompanhado - pode e deve continuar a praticar livremente e aqueles que, para sua
protecdo, devem ser praticados por ou com o auxilio de outra pessoa - 0 acompanhante.

O President: iregao
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5. Trata-se de um regime juridico - que tem necessariamente de ser decidido por um juiz -

e que esta legislado através do DL 49/2018, 14 de agosto de 2018. O novo regime juridico
do maior acompanhado substitui o anterior regime da interdicao e inabilitagdo.

A Direcdo Técnica da EAD deve obrigatériamente ser informada, no momento da inscricao
e sempre que esta situacao se verificar apos admissao da existéncia do Acompanhante de
Maior e remetida a Sentenca do Tribunal que assim o determina.

NORMA 10.? ADMISSAO

O processo de admissao na EAD processa-se do seguinte modo:

1.

i

A admissao do utente é feita pela ECR na decorréncia de incapacidade psicossocial
resultante de doenca mental grave e necessidade de CCISM;
A admissao é obrigatoriamente precedida de proposta de referenciacdo a ECL pelas
seguintes entidades:
a. SLSM, hospitais e centros hospitalares psiquiatricos, quanto a utentes da respetiva
rede de programas e servicos;
b. Agrupamentos de centros de salide, sempre que se refira a utente sinalizado pela
comunidade;
c. Unidades psiquiatricas de internamento de longa duracao publicas ou privadas.
A ECR é detentora de vagas existentes na EAD competindo-lhe atribuir a vaga ao utente.
A atribuicdo de vaga a utente proveniente de instituicdo psiquiatrica do setor social é da
competéncia da ECR e é precedida de proposta de referenciacao.
Apos rececao da proposta de admissao, proveniente da ECL ou da ECR, a EAD deve, no
prazo de 1 dias util, aceitar o pedido, solicitando em caso de divida, informacao
complementar a ECL ou a ECR;
Todos os registos referentes as atividades desenvolvidas sao efetuados no aplicativo
informatico da RNCCI.

NORMA 11.? - PROCESSO INDIVIDUAL DO UTENTE

O processo individual do utente é constituido por um conjunto de documentos,

nomeadamente:

a. ldentificacao do utente;

RI.EAD
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Data de admissao;

ldentificacao do médico assistente;

Proposta de referenciacao e prescricao clinica;

Avaliacdo de Incapacidade pelo instrumento Unico;

Identificacdo dos familiares, representante legal ou do cuidador informal;
Plano Individual de Intervencao (Pll);

Identificacdo do terapeuta de referéncia;

Copia do termo de aceitacdo do programa de reabilitacéo;

Documento de consentimento informado para atos médicos subscritos pelo
utilizador ou pelo seu representante legal;

Registos de avaliacao e alteracdes ao plano individual de intervencao;

Data de saida para o domicilio ou de transicao para outra instituicao;

. Copia da aceitacao do termo de pagamento;

Exemplar do contrato de prestacao de servicos.

Dados da avaliacao da comparticipacao familiar.

2. Cabe ao técnico de referéncia do utilizador a gestdo e a organizacao do processo individual

do utente;

3. Todas as informacdes sao registadas em formularios proprios, numerados e sequenciais,

atualizadas sempre que se verifica um novo contacto com o utente, familia, médico ou

estruturas sociais de apoio, ou assim que surja qualquer outra informacao relevante. Todos

os pedidos de consulta destes processos serao devidamente analisados em reuniao de equipa

técnica;

4. O processo individual do utente & arquivado em local proprio e de acesso restrito,

garantindo sempre a sua confidencialidade.

NORMA 12.2 - PROCESSO DE ALTA DA EAD

1. A alta do utente acompanhado pela EAD pode ser de dois tipos:

a) Alta planeada: trata-se de uma alta programada e executada em conjunto com o

0 PresideW

utente e os seus cuidadores e/ou pessoa significativa, quando se verifica o fim da

intervencao da EAD.
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é interrompida, por desisténcia do utente, referenciacdo para outro servico de

entre outros motivos:
2. A EAD procede a alta do utente quando:

a) Asintervencdes da EAD cumpriram com os objetivos descritos no Pll;

b) Aquando da intervencao realizada sao diagnosticadas necessidades de cuidados que
ndo sdo do ambito de intervencdo da EAD, sendo o utente referenciado para
respostas existentes na comunidade;

c) Falecimento, recusa ou abandono dos cuidados por parte do utente;

CAPITULO IIl - REGRAS DE FUNCIONAMENTO
NORMA 13.2 - INSTALAGCOES E HORARIO DE FUNCIONAMENTO

1. A EAD encontra-se sediada nas instalagcdes da Casa da Citania, sito no Lugar de Vila de
Baixo, 4730-400 Ponte S. Vicente;

2. A EAD efetua o acompanhamento de pessoas com doenca mental no seu domicilio, sendo
este o local de funcionamento deste servico;

3. A EAD funciona sete dias por semana, 365 dias por ano, das 9 as 13 horas e das 14 as 18
horas.

NORMA 14.? - REGRAS GERAIS DE FUNCIONAMENTO

A EAD tem o seguinte regras de funcionamento que devem ser comprimidas por todos os
intervenientes:

1. As visitas domiciliarias de acompanhamento serdo agendadas de acordo com as
necessidades identificadas, em horario definido e de acordo com a disponibilidade dos
utentes e da EAD;

2. Para todos os utentes admitidos sera atribuido um técnico de referéncia, no momento de
admissdo. O terapeuta de referéncia é um profissional de saide com relacéo estreita com
a pessoa, cuidando-o de forma singular, assumindo a responsabilidade pela definicao,
implementacao, monitorizacdo e avaliacdo do seu Pll, em colaboracdo com os diferentes
profissionais que constituem a equipa técnica.

3. Para todos os utentes é elaborado um PII. Este plano é redigido pelo técnigb de-referéncia

0 Pres%éo
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em conjunto com o utente apds a admissao;

4. O namero, periodicidade e a duracao das visitas domiciliarias realizadas depende das
carateristicas especificas e necessidades de cada utente definidas no Pll;

5. Quando a pessoa referenciada ndo retne todos os critérios de admissdao definidos neste
regulamento é-lhe comunicado e encaminhado para outras valéncias/servicos.

NORMA 15.2 - PROCEDIMENTOS EM EMERGENCIAS, URGENCIAS E CRISES

Sempre que se verificar a necessidade de intervenvir em situacées de crise, urgente ou emergente
¢é adotado o seguinte procedimento (negociado com o utente, sempre que possivel):

1. Intervencdao em crise: durante a intervencao em crise, e mediante cada situacao em
particular, a EAD entrara em contacto com os recursos mais adequados na comunidade no
sentido de fazer uma avaliacao conjunta sobre o procedimento a seguir;

2. Caso o utente recuse as recomendacdes da EAD e considerando tratar-se de um caso que
ponha em risco a propria vida e/ou a de terceiros, bem como de bens, sera contactado o
Delegado de Saude Piblica, ativando os procedimentos considerados adequados;

3. Em situacdo de urgéncia ou emergéncias sera efetuado contacto com a linha nacional de
emergéncia (112) seguindo-se as orientacdes dadas;

4. Em qualquer das situacdes previstas nos pontos anteriores, informar/contactar a familia/
responsavel e a equipa referenciadora.

NORMA 16.% - PROCEDIMENTOS EM SITUAGAO DE MAUS TRATOS

1 - A Constituicdo da Repiblica Portuguesa refere que o direito a integridade moral e fisica das
pessoas € inviolavel e que ninguém pode ser submetido a tortura, nem a maus-tratos ou penas
cruéis, degradantes ou desumanas.

2 - A Instituicao possui procedimentos de atuacdo, no caso de se verificar alguma situacao de
maus tratos, que se encontram definidos no Manual de Metodologia para a Gestao e Prevencao
de Situacdes de Negligéncia, Abusos e Maus-tratos.

3 - No caso de um Cliente apresentar sinais de abusos e maus-tratos, os Ajudantes de Acao Direta
ou outro profissional que verificou a situagao, avisam de imediato a Diretora Técnica, para que,
a mesma se retina com a Pessoa Significativa e/ou familia de modo a alertar para a situacao.

Se porventura a Equipa detetar que esses maus-tratos advém da familia, informa a Direcdo que
comunica a Policia, Linha Nacional de Emergéncia Social, APAV, Linha do Cidadagyldoso ou outra

0 PreWéo i 0
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autoridade julgada competente.

4 - Em caso de violéncia e fuga adota-se o mesmo procedimento.

5 - No caso de os familiares detetarem abusos ou maus-tratos por parte da equipa ao Cliente,
este alerta deve ser comunicado a Diretora Técnica, para que possa ser dado seguimento
adequado.

6 - O disposto no nimero anterior contempla ainda situacdes em que o bom nome da instituicgo,
dos servicos que presta ou dos seus colaboradores seja posto em causa de forma plblica sem que
se comprovem os factos.

NORMA 17.* - RECURSOS HUMANOS

1. O pessoal afeto a EAD encontra-se afixado, contendo a indicacdo do n.° de recursos
humanos, formacao e conteldo funcional.

2. Toda a equipa técnica afeta a EAD tem o dever ético, juridico e deontoldgico de nio
revelar factos ou assuntos relacionados com os utentes e seus cuidadores e/ou pessoa
significativa;

3. AEAD é constituida por:
a)Diretor Técnico; (Pode ser assumido por um elemento da equipa)
b)Enfermeiro com especializacdo em Enfermagem de Salde Mental e Psiquiatria;
c)Técnico Superior de Servico Social;
d)Técnico da area de reabilitacao psicossocial;
e)Psicologo;
f)Ajudantes de acao direta.

NORMA 18.2 - DIRECAO TECNICA

A EAD, possui uma direcao técnica, desempenhada por técnico da area de salide mental, cujas
fungbes sao, de acordo com o definido na Portaria n.° 311/2021 de 20 de dezembro:
a) Atribuir responsabilidades a cada profissional na equipa multidisciplinar;
b) Elaborar o regulamento interno;
¢) Planear, coordenar e monitorizar as atividades desenvolvidas;
d) Gerir os procedimentos de admissdao e mobilidade;
e) Promover o trabalho interdisciplinar;

f) Assegurar as condicdes para a supervisao da equipa; /

g) Promover a formacao inicial e continua dos profissionais da Wé';"‘
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h) Promover a melhoria da qualidade dos servicos através da avaliacdo de processos,

resultados e satisfacdo.

NORMA 19.% - EQUIPA

E da responsabilidade da equipa de intervencéo:

a) Elaborar o Plano Individual de Intervencao;

b) Definir e implementar o processo de reabilitacdo com cada utente;

¢) Elaborar o Plano de Atividades para o ano corrente;

d) Participar ativamente nas reunides de equipa;

e) Zelar pelo bom funcionamento do espago fisico comum a todos os técnicos;
f) Cumprir as disposicoes previstas neste regulamento

NORMA 20.2 - AVALIAGAO DA EAD

1. A EAD esta sujeita a avaliacao periddica pelos trés niveis de coordenacdo: coordenacao
nacional (RNCCI); coordenacdo regional (ECR) e coordenacao local (ECL);

2. Registos no sistema de informacao da RNCCISM: informacao que permite acompanhar a
evolucao do processo de recuperacao de cada utente

3. No ambito da Gestdo de Qualidade, a EAD esta sujeita a uma avaliacdo continua de
melhoria através: Manual Interno de Gestao de Colaboradores (onde contém avaliacdo de
todos os colaboradores) e Avaliacdo da Satisfacao de Utentes e Familiares/Cuidadores.

CAPITULO IV - DIREITOS E DEVERES
NORMA 21.2 - DIREITOS E DEVERES DOS CLIENTES E/OU PESSOA RESPONSAVEL

1 - Sao direitos dos clientes e/ou pessoa responsavel pelo cliente:
a) Ser informado sobre o processo do cliente, mediante contacto pessoal a realizar pela
Direcao Técnica;
b) A serem informados sobre a sua situagao de salde;
¢) Adarem ou recusarem o seu consentimento antes de qualquer ato clinico ou participacao
em investigacdo cientifica;
d) A confidencialidade de toda a informac&o clinica e a elementos identific

digam respeito;
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e)

f)

g)

h)

J)

k)

)

m)

Colaborar quando solicitado com a equipa técnica na definicao de estratégias que visem
a melhoria da prestacao de servicos ao cliente;

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

Ser tratado com consideracao, reconhecimento da sua dignidade e respeito pelas suas
conviccoes religiosas, sociais e politicas;

Ser informado das normas e regulamentos vigentes;

Participar em todas as atividades, de acordo com os seus interesses e possibilidades;

A inviolabilidade da correspondéncia e do domicilio, ndo sendo, neste caso, permitido
fazer alteracbes, nem eliminar bens ou outros objectos, sem a sua prévia autorizacao
e/ou da respetiva familia;

A custddia da chave do seu domicilio, em local seguro, sempre que esta seja entregue
aos servicos ou ao colaborador responsa’vel pela prestacdo de cuidados;

A receberem os cuidados apropriados ao seu estado de salde, no ambito dos cuidados
prestados pela EAD

Apresentar reclamacdes e sugestoes de melhoria do servico aos responsaveis da
Instituicao.

2 - Sao deveres dos clientes e/ou responsavel pelo cliente:

a)
b)
c)

d)
e)

f)
g)

h)

Cumprir com as indicacdes dos profissionais de saude da EAD;

Zelar pelo seu estado de saude;

Colaborar com os profissionais de saude, respeitando as indicacdes que lhe séo
recomendadas e, por si ou pelo seu representante legal, livremente aceites;

Fornecer as informacdes necessarias para obtencdo de um correto diagndstico e
adequada intervencao;

Prestar todas as infromacdes com verdade e lealdade a Instituicao;

Tratar com respeito e dignidade os colaboradores da EAD e os dirigentes da Instituicao;
Informar a Direcdo Técnica, solicitando reserva de divulgacao se assim o entender, de
todos os elementos da sua condicdo de salde e caracteristicas de comportamento que
possam envolver riscos para o cliente e para os outros;

Cuidar da sua saude e comunicar a prescricdo de qualquer medicamento que lhe seja
feita;

Participar na medida dos seus interesses e possibilidades, nas atividades desenvolvidas
e em sugestoes para melhoria do servico;
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j) Respeitar todos os colaboradores e outras pessoas afetas a instituicao;

k) Proceder atempadamente ao pagamento da mensalidade, de acordo com o contrato
previamente estabelecido.

l) Observar o cumprimento das normas expressas no Regulamento Interno desta resposta
bem como de outras decisdes relativas ao seu funcionamento;

m) Permanecer em casa as horas das visitas, salvo se tiver comunicado a sua auséncia com

24 horas de antecedéncia;

NORMA 22.% - DIREITOS E DEVERES DA INSTITUICAO

1 - S3o direitos da Instituicao:

a) Ver reconhecida a sua natureza particular e, consequentemente, o seu direito de livre
atuacao e a sua plena capacidade contratual;

b) A corresponsabilizacéo solidaria do Estado nos dominios da comparticipacéo financeira
e do apoio técnico;

c) Notificar a pessoa responsavel pelo cliente para o pagamento atempado das
mensalidades;

d) Fazer cumprir com o que foi acordado no ato da admissdo, de forma a respeitar e dar

continuidade ao bom funcionamento deste servico;

2 - Sao deveres da Instituicao:

a) Respeito pela individualidade dos clientes proporcionando o acompanhamento adequado
a cada e em cada circunstancia;

b) Criacdo e manutencdo das condicoes necessarias ao normal desenvolvimento da
resposta, designadamente quanto ao recrutamento de profissionais com formagao e
qualificacdes adequadas;

¢) Promover uma gestao que alie a sustentabilidade financeira com a qualidade global da
resposta;

d) Colaborar com a rede de parcerias adequada ao desenvolvimento da resposta social;

e) Prestar os servicos constantes deste Regulamento Interno;

f) Favorecer as relacdes interpessoais entre clientes e entre estes e o restante pessoal da

instituicao;

g) Respeitar a diferenca e a pluralidade de culturas;

h) Estar disponivel para eventuais reunides solicitadas pelo clig_nggf‘ﬁ amiliares; /
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i) Avaliar o desempenho dos prestadores de servicos, designadamente através da
auscultacao dos clientes;

j) Manter os processos dos clientes atualizados;

k) Desenvolver intervencées que vao de encontro ao tratamento/reabilitacao do utente

l) Garantir o sigilo dos dados constantes nos processos dos clientes.

NORMA 23.2 - DIREITOS E DEVERES DOS COLABORADORES

1 - Sdo direitos dos colaboradores:
a) Ver cumprido o disposto na Convencdo Coletiva de Trabalho e legislacdo em vigor;
b) Ser respeitado pelos clientes e seus familiares;
¢) Ser tratado com educacao e urbanidade;
d) Ter a formacao profissional adequada ao exercicio das suas funcoes;
e) Ter boas condicoes fisicas e morais para desempenhar o seu trabalho.

2 - 530 deveres dos colaboradores:

a) Conhecer e assumir de forma personalizada os valores e atitudes decorrentes dos
principios orientadores do Centro Social do Vale do Homem;

b) Cumprir as suas fungdes profissionais com competéncia, zelo, pontualidade e
assiduidade;

c) Guardar sigilo profissional e ndo divulgar informagdes internas a que tenha acedido no
desempenho das suas funcoes

d) Frequentar as acbes de formacdo que lhe forem proporcionadas e que sejam
consideradas de interesse;

e) Zelar por um bom ambiente de trabalho;

f) Cuidar e conservar o equipamento da Instituicao de forma correta e asseada;

g) Cooperar com a instituicao na melhoria do sistema de Seguranca, Higiene e Salde no
Trabalho;

h) Comportar-se de modo assertivo e cordial em funcao das necessidades dos clientes;

i) Contribuir sempre para a melhoria permanente dos servicos prestados pela Instituicdo;

j) Ter como fim ultimo de toda a sua acdo o bem-estar fisico e psiquico dos clientes;

k) Conhecer o Regulamento Interno e todas as documentacdes associadas ao seu
desempenho e/ou funcionamento institucional.
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NORMA 24.* - DIREITOS E DEVERES DO VOLUNTARIO

1 - Direitos do Voluntario
a) Conhecer o regulamento interno do Apoio Domiciliario.
b) Ser respeitado e valorizado no trabalho que desenvolve com os clientes e com os
profissionais da instituicao.

¢) Ser ouvido e esclarecido sobre a sua participacao nas atividades em que esta envolvido.

2 - Deveres do Voluntario

a) Conhecer e respeitar o regulamento interno, respeitando a privacidade de todos quantos
la trabatham.

b) Respeitar as decisdes da equipa técnica, discutindo em local apropriado as divergéncias,
caso as haja, procurando manter a melhor coeréncia possivel nas suas atitudes.

c) Ser assiduo e pontual nos dias estipulados com a equipa para o seu trabalho voluntario
mantendo uma atitude responsavel face ao mesmo.

d) Tratar todos os clientes com o mesmo respeito e atencao, ndao manifestando qualquer
discriminacao afetiva no relacionamento com estes.

e) Informar quando pretende faltar ou cessar o trabalho voluntario.

CAPITULO V - DISPOSIGOES FINAIS
NORMA 25.% - SUGESTOES, ELOGIOS E RECLAMAGOES

1 - O CSVH pauta a sua intervencao pelos principios da melhoria continua e como tal, incentiva
os seus clientes, familiares e colaboradores a apresentar sugestées no sentido de melhorar a
prestacao dos servicos ou apresentar ideias inovadoras / criativas para a realizagao de atividades.

2 - Nos termos da legislacdo em vigor, o CSVH possui Livro de Reclamagdes, ao qual o cliente /

familiar / responsavel podera aceder, junto dos servicos administrativos sempre que solicitado.

3 - O Elogio é o enaltecimento de uma qualidade ou virtude de algo ou alguém. E uma ferramenta

educacional utilizada também para motivar outras pessoas, aumentar sua auto-estjma ou corrigir

um defeito.
Atraves do Elogio O CSVH pretende recolher as acdes dos seus clientes "
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que reconhecem, de modo ndo financeiro, formal e geralmente publicamente, o desempenho e
atos de destaque de uma pessoa / colaborador e/ou grupo de trabalho.
Neste sentido, o CSVH disponibiliza o Livro de Elogios ao qual o cliente / familiar / responsavel
podera aceder, junto dos servicos administrativos, sempre que solicitado.

NORMA 26.% - REGISTO DE OCORRENCIAS

1. O CSVH tem definido um procedimento interno para o registo e tratamento das ocorréncias e
que serve de suporte para quaisquer incidentes ou ocorréncias que surjam no funcionamento
desta resposta social;

2. A analise das ocorréncias é efetuada mensalmente pela Direccao Técnica da EAD

NORMA 27.2 - ALTERAGOES AO PRESENTE REGULAMENTO

1 - O presente regulamento sera revisto, sempre que se verifiquem alteracdes no funcionamento
da EAD, resultantes da avaliacdo geral dos servicos prestados, tendo como objetivo principal a
sua melhoria, sendo enviado a ECR para a provacao:

2 - Quaisquer alteracoes ao presente Regulamento serdo comunicadas ao cliente ou seu
representante legal, com a antecedéncia minima de 30 dias relativamente a data da sua entrada
em vigor, sem prejuizo da resolucao do contrato a que a estes assistem, em caso de discordancia

dessas alteracdes;

3 - Serd entregue uma cdpia do Regulamento Interno ao cliente ou representante legal ou familiar
aquando do inicio da prestacao de servicos e sempre que este seja objeto de alteragdes, estas
serao dadas a conhecer da mesma forma.

NORMA 28.2 - INTEGRAGAO DE LACUNAS

Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serdo supridas pela Direcao da Instituicao, tendo em

conta a legislagao em vigor sobre a matéria.
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NORMA 29.2 - ENTRADA EM VIGOR

O presente regulamento entra em vigor em 24 de novembro de 2023, revogando o anterior datado
a 04 de julho de 2022.

Deliberacao da Direcao de 03 de outubro de 2023

O Presidente,

o

orge Pereira,

Deliberacao da Assembleia Ger d%ﬁ de outubro de 2023 o
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que tomou conhecimento das informacgoes descritas no Regulamento Interno de Funcionamento,
nao tendo qualquer divida em cumprir ou fazer cumprir todas as normas atras referidas.

(*) - Adaptar caso seja um familiar responsavel a assumir o contrato

(Assinatura do cliente/familiar do cliente)
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