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REGULAMENTO INTERNO DE FUNCIONAMENTO

PREAMBULO

A AFACIDASE - Associagéo de Familiares e Amigos do Cidadao com Dificuldades de Adaptacao da Serra
da Estrela € uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social, com sede no lugar no concelho de
Manteigas, gerida por uma Diregéo e fiscalizada por um Conselho Fiscal e tem por objetivo a defesa e
promogao dos direitos do cidad&o com deficiéncia, nas areas da educagao, trabalho, seguranca social e
saude segundo uma planificagéo integrada de servigos de apoio. Tem como miss&o apoiar e integrar
pessoas com necessidades promovendo o seu desenvolvimento e incluséo na comunidade, como
visdo ser uma organizagdo modelo na inclusdo social da pessoa com deficiéncia, no
desenvolvimento das suas capacidades e na criagido de respostas sociais sustentaveis, e os
seguintes valores: confidencialidade, integridade, privacidade, empreendedorismo, solidariedade e
rigor.

A AFACIDASE orienta-se pelas seguintes politicas:
e Politica da qualidade

A organizagéo define, implementa e controla 0 seu compromisso com a satisfagdo das necessidades e
expectativas legitimas dos clientes e de outras entidades interessadas. Para garantir a execugéo da
politica da qualidade, a organizagé&o deve controlar a conformidade e a melhoria continua dos processos.
A gestao da qualidade deve melhorar a sustentabilidade da organizagéo.

e Politica de parcerias

A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo & cooperacdo com outras
entidades, publicas ou privadas, para explorar sinergias de modo a melhorar a sustentabilidade
organizacional. As parcerias devem, por isso, ser voluntarias, permitirem vantagens reciprocas e envolver
a dimensado econdémica, humana e ambiental.

e Politica de responsabilidade social

A organizagdo define, implemente e controla o seu compromisso relativo ao desenvolvimento da
comunidade onde opera. Este compromisso abrange o dominio ambiental, econdémico, social e cultural e
n&o visa obter beneficios diretos.
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e Politica da ética

A organizagao define, implementa e controla 0 seu compromisso relativo a valores morais fundamentais,
orientados para a prevengéo de riscos desnecessarios e organizagdo das praticas que respeitem os
valores da organizag&o, bem como, a prevengao de abuso fisico, mental e financeiro.

e Politica da participagdo

A organizagdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a participagdo e incluséo dos
seus clientes e a participagéo de outras entidades interessadas na melhoria dos processos da qualidade
em todos os niveis da organizagao.

e Politica dos recursos humanos

A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao recrutamento, selegéo,
formagdo e avaliagdo dos colaboradores de modo a promover a melhoria da sua qualificagéo, do seu
desempenho e a garantir igualdade de oportunidades de formagéo, desempenho, promogdo e
remuneragao.

a) Politica de Recrutamento e Selegéo

Os processos de recrutamento e sele¢do devem permitir a procura e a escolha de colaboradores que
promovam a valorizagdo do capital humano; permitir a melhoria da qualidade dos processos e da
sustentabilidade da organizagao: promover a igualdade de oportunidades entre os candidatos e escolher
apenas com base em critérios meritocraticos e econdmicos, dispensando outros critérios discriminatorios e
estimular a integrag@o de pessoas afetadas por incapacidades ndo comprometedoras do exercicio da
fungéo.

Os critérios de recrutamento sé&o os seguintes: cumprir os requisitos definidos para o exercicio do cargo.
Os critérios de selegédo sdo os seguintes: nivel de conhecimentos revelados para o grupo funcional e nivel
de competéncias revelado para o cargo.

b) Politica de Avaliacdo de Desempenho

Os processos de Avaliagdo de Desempenho devem permitir identificar desvios positivos e/ou negativos
que dificultam o exercicio adequado dos cargos e das fungdes; promover a melhoria de desempenho dos
colaboradores da organizag&o através da adogédo de planos de melhoria pessoal e facilitar e fundamentar
a mobilidade funcional.

¢) Politica da Qualificag&o Profissional

Os processos de gestdo da formagdo devem estimular a melhoria da certificagdo escolar dos
colaboradores; promover a melhoria de conhecimentos e competéncias dos colaboradores e adequar as
capacidades dos colaboradores a execugéo das suas politicas e fungdes.
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Politica de Gestdo de carreiras: Os processos de gestdo de carreiras devem respeitar as convengoes
coletivas de trabalho; permitir a progresséo aos membros mais qualificados para o exercicio dos cargos
em vacatura; adotar esquema de remuneragdo adequado as possibilidades da organizagdo e ao
desempenho das equipas e reter os colaboradores mais promissores e capacitados.

d) Politica de Remuneragdo e Reconhecimento

A organizagdo deve cumprir as orientagdes formais legais, estimular e reconhecer a implicagdo de
colaboradores e voluntarios nos objetivos estratégicos organizacionais.

e Politica da qualidade de vida

A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao seu desempenho no dominio
da qualidade de vida dos clientes, incluindo higiene, saude, seguranga e conforto.

e Politica da confidencialidade

A organizagao define, implementa e controla o seu compromisso relativo a confidencialidade da
informagé&o dos clientes, incluindo todos os dados que se encontrem sob alguma forma de reserva,
nomeadamente aqueles cuja divulgagé@o possa prejudicar a prestagdo de servigos; possa ser usados na
construgdo de imagem negativa ou estereotipada e possa causar indesejada e legitima insatisfagdo dos
clientes e/ou seus representantes.

e Politica da higiene, salde e seguranga no trabalho

A organizag&o define, implementa e controla o seu compromisso relativo ao seu desempenho no dominio
da qualidade de vida dos colaboradores, incluindo higiene, salide seguranga e conforto.

e Politica ambiental

A organizagdo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a padrées ambientais orientado
para a melhoria do desempenho ambiental.

e Politica da justica social e incluséo ativa

A organizagéo define, implementa e controla o seu compromisso relativo a justica social — através da
equidade nas oportunidades, nomeadamente no que diz respeito ao processo de admisséo, calculo de
mensalidade, atividades internas e externas — e inclusdo ativa, através de praticas que garantam o
empowerment e autodeterminagéo dos clientes, tendo por base a inclus&o laboral.
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e Politica de igualdade de oportunidades e conciliagao da vida familiar e profissional

A organizagao define, implementa e controla o seu compromisso relativo a igualdade de oportunidades —
assegurando a igualdade de tratamento e de acesso a todos os candidatos, independentemente do
género, raga, etnia, religido, convicgdes politicas, grau de incapacidade, idade ou orientagdo sexual, assim
como a igualdade de oportunidades aos colaboradores, através (por exemplo) da igualdade de
oportunidades de formagdo — assim como a conciliagdo da vida familiar e profissional — através da
flexibilidade de horarios, despenalizagéo de faltas ao trabalho por motivos familiares e possibilidade de
prestacéo de apoio psicoldgico em situagdes familiares adversas.

e Politica da privacidade e protegédo de dados

A organizagao define, recolhe, armazena e trata os seus dados pessoais exclusivamente para os fins
especificos, de acordo com a lei prevista do RGPD.
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CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

NORMA | - Ambito de Aplicag¢io
O Centro de Atividades Ocupacionais designado por Associagéo de Familiares e Amigos do Cidad&o com
Dificuldade de Adaptagéo da Serra da Estrela - AFACIDASE, com acordo de cooperagéo para a resposta
social de Centro de Atividades Ocupacionais celebrado com o Centro Distrital da Seguranga Social da
Guarda, em 5/12/2013, pertencente a AFACIDASE - Associagdo de Familiares e Amigos do Cidad&o com
Dificuldades de Adaptag&o da Serra da Estrela, Instituicdo Particular de Solidariedade Social e rege-se
pelas seguintes normas.

NORMA Il - Legislagao Aplicavel
Este estabelecimento/estrutura prestadora de servigos rege-se igualmente pelo estipulado no Decreto-Lei
n°® 18/89 de 11 de Janeiro (modalidades de apoio a pessoas com deficiéncia); DESP.52/SESS/90 de 16 de
Julho (regulamento da implantag&o, criagdo e funcionamento dos servicos e equipamentos que
desenvolvem atividades de apoio ocupacional a deficientes); Portaria n® 432/2006 de 3 de Maio
(regulamente as atividades desenvolvidas nos centros de atividades ocupacionais).

NORMA IIl - Objetivos do Regulamento
O presente Regulamento Interno de Funcionamento visa:
1. Promover o respeito pelos direitos dos clientes e demais interessados (Carta de direitos e deveres
- ANEXQO )
2. Assegurar a divulgagdo e o cumprimento das regras de funcionamento do
estabelecimento/estrutura prestadora de servigos através também do procedimento de
comunicagao interna e externa que se segue:

FLUXO 1 Tipo de Comunicagao Meios Utilizados

Informagdes gerais/especificas ‘ . Contacto Presencial

| s
Convocatérias Reunides

| Via telefénica

| Mail




FLUXO 2

FLUXO 3

FLUXO 4
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Tipo de Comunicagao

InformagBes provenientes da Diregéo

Informag@es internas da Resposta
social

Tipo de Comunicagéo

Meios Utilizados

Afixagdo em Placard
Contacto Presencial
Reunides

Registo de Informagao Interna (Livro
de Ocorréncia)

Meios Utilizados

InformagBes sobre a dindmica interna

Ocorréncias

Tipo de Comunicagao

Contacto Presencial
Reunides
Via telefonica

Mail

Meios Utilizados

Informagdes gerais/especificas
Requerimentos

Sugestdes/Reclamagdes

Registo de Informagao Interna
Reunides

Via telefonica

Registo de Sugestdes

Registo de Reclamagdes

Contacto Presencial
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FLUXO 5 Tipo de Comunicagéo Meios Utilizados
Oficios
InformagGes gerais/especificas
Email
Reunides

Via telefénica

Clientes / Responsaveis Registo de contacto de cliente

FLUXO 6 Tipo de Comunicagéo Meios Utilizados
Informagdes gerais/especificas Registo de contacto de cliente
Sugestdes/Reclamages Registo de Sugestdes

Registo de Reclamagées
Via Telefonica
Infopais (trimestral)

Processo Comunicagéo para o Exterior

FLUXO 7 Tipo de Comunicagéo Meios Utilizados
B ; 3 Oficios
Informag0es gerais/especificas Erriail
Cumprimento de obrigatoriedades RETEs

Projetos/Parcerias/Colaboragéo e
Cooperagao. Institucional
Requerimento de produtos e servigos

Contacto Presencial
Redes Sociais
Site

12
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3. Promover a participagéo ativa dos clientes ou seus representantes legais ao nivel da gestéo das
respostas sociais politica de Participag@o em que a organizagéo define, implementa e controla o seu
compromisso relativo a participagdo e inclusdo dos seus clientes e a participagdo de outras entidades
interessadas na melhoria dos processos da qualidade em todos os niveis da organizagéo.

NORMA IV - Servigos Prestados e Atividades Desenvolvidas
1. O Centro de Atividades Ocupacionais assegura a prestagao dos seguintes servigos:

1.1 Alimentagao (duas refeicdes almogo e lanche);

1.2 Cuidados de Higiene (quando o cliente se encontrar impossibilitado de por si s6 os realizar
condignamente);

1.3 Acompanhamento e zelo pelo estado geral de salde;

1.4 Apoio bio-psico-social;

1.5 Transporte;

1.6 Ocupagao de tempos livres com animagao e convivio, desenvolvendo atividades de lazer, em contexto
pedagdgico e socializante, tendo em conta as necessidades individuais.

2. A AFACIDASE realiza ainda as seguintes atividades:

2.1. Ateliés Ocupacionais (Trabalhos manuais; costura; autonomia doméstica; dogaria,
tapecaria, reciclagem e jardinagem)

2.2. Atelié artistico (musica e arte);

2.3. Ateliés educativos (informética e aula);

2.4. Ateliés desportivos e de relaxamento (desporto adaptado; hidroterapia; hipoterapia;
snoezelen);

2.5.  Atividades recreativas no exterior.

113
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CAPITULO II

PROCESSO DE ADMISSAO DOS CLIENTES

NORMA V - Condigées de Admissao

Sé&o condigdes de admissédo neste estabelecimento/servigo:

1. Idade igual ou superior a 16 anos;

2. Ser portador de deficiéncia intelectual e/fou multideficiéncia, desde que se enquadrem na estrutura
organizacional existente, com caracteristicas pro-ativas (0 que n&o impossibilita ter um grupo com
elevadas incapacidades profundas);

3. Auséncia de retaguarda familiar e/ou condigdes socio-familiares impeditivas de um satisfatorio
desenvolvimento bio-psico-social;

4. Residir, preferencialmente, no distrito de implantagéo da organizagéo;

5. Reunir condigbes psicomotoras e sociais que possibilitem a integragéo nos grupos ja existentes, por
forma a assegurar um acompanhamento satisfatorio (com beneficios bilaterais).

6. Sem enquadramento no &mbito de qualquer medida de politica de emprego vigente.

NORMA VI - Candidatura
1. Para efeitos de admisséo, o cliente devera candidatar-se através do preenchimento de uma ficha de
identificagdo que constitui parte integrante do processo de cliente, devendo fazer prova das
declaragdes efetuadas, mediante apresentagéo dos seguintes documentos:
1.1, Cartdo Unico do cliente e do representante legal;
1.2. Boletim de vacinas e relatério médico, comprovativo da situagéo clinica do cliente, quando
solicitado;
1.3. Comprovativo dos rendimentos do cliente e do agregado familiar;
1.4. Declaragéo assinada pelo cliente em como autoriza a informatizagéo dos dados pessoais
para efeitos de elaboragéo de processo de cliente;
1.5.  Relatorio de Avaliagdo e certificagdo da situagdo de incapacidade ou deficiéncia;
1.6. Atestado médico que comprove a auséncia de doengas infecto-contagiosas e condigdes
para frequentar a AFACIDASE;
1.7.  Vale da Pensdo mensal;
1.8.  Declaragéo de IRS do agregado familiar.
2. O periodo de candidatura decorre no seguinte periodo: das 9.00h as 17.00h todos os dias Uteis.
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2.1. O horario de atendimento para candidatura € o seguinte: das 9.00h as 17.00h todos os dias
uteis.

3. A ficha de identificagdo e os documentos probatérios referidos no nimero anterior deveréo ser
entregues em sede da AFACIDASE até duas semanas depois da candidatura.

Em situaces especiais pode ser solicitada certiddo da sentenga judicial que regule o poder paternal

ou determine a tutela/curatela.

5. Em caso de admissdo urgente, pode ser dispensada a apresentagdo de candidatura e respetivos
documentos probatdrios, devendo, todavia, ser desde logo iniciado o processo de obtengéo dos dados
em falta.

NORMA VIl - Critérios de Admissao

Séo critérios de prioridade na selegao dos clientes:

8

S

© N

ok w

Ser residente na area do concelho de Manteigas;

Isolamento/desajustamento familiar;

Incapacidade temporaria do cliente ou familia;

Grau de dependéncia;

Ordem de inscrigéo;

Reunir outros requisitos que sejam objeto de analise pela equipa técnica responsével pela
valéncia;

A admissé&o sera, sempre condicionada, as caracteristicas do cliente e as condi¢des do servigo;
Cada requisito é pontuado de 0 a 10, sendo feita a média dos requisitos.

NORMA VIl - Admisséao
Recebida a candidatura, a mesma é analisada pelo responséavel técnico deste
estabelecimento/servico, a quem compete elaborar a proposta de admissdo, quando tal se
justificar, a submeter a deciséo da entidade competente.
E competente para decidir a direc&o técnica e equipa técnica.
Da decis&o sera dado conhecimento ao cliente no prazo de 15 dias.
No ato da admiss&o sdo devidos os seguintes pagamentos: Primeira mensalidade.
A AFACIDASE entende que deve promover aos seus clientes uma melhor qualidade de vida
sendo esta para a organizagdo: uma nogao eminentemente humana, que tem sido aproximada ao
grau de satisfagdo encontrado na vida familiar, amorosa, social e ambiental e a prépria estética
existencial. Pressupde a capacidade de efetuar uma sintese cultural de todos os elementos que
determinada sociedade considera como os seus padrdes de conforto e bem-estar. O termo
abrange muitos significados, que refletem conhecimentos, experiéncias e valores de individuos e
coletividades que a ele se reportam em variadas épocas, espagos e histérias diferentes, sendo,
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portanto, uma construg&o social com a marca da relatividade cultural (Minayo, Hartz & Buss,
2005). Este conceito € muito amplo, atravessa varias ciéncias e tem diferentes aplicagoes.
Segundo Ferrans & Powers (Ribeiro, 2006), qualidade de vida é o sentimento pessoal de bem-
estar que provém da satisfagdo ou insatisfagdo com aspetos da vida que se revestem de
importancia para a pessoa.
Para a Organizac&o Mundial de Saude (OMS, 1998) a qualidade de vida pode ser definida como a
maneira que o individuo percebe a sua posi¢do na vida, no seu contexto cultural e sistema de
valores nos quais ele vive, 0s seus objetivos, padrées e preocupagdes, sendo um conceito
subjetivo e com posigdes positivas ou negativas. A construgdo do conceito Qualidade de vida
alicercada nos moldes em que é atualmente considerado iniciou 0 seu percurso nos anos 70. A
perspetiva ecoldgica (Bronfenbrenner, 1977) e os modelos sistémicos defendem a importancia dos
fatores do meio, do ambiente e dos contextos para o desenvolvimento humano. Deste quadro
conceptual extrai-se a necessidade de adotar os conceitos de qualidade de vida e bem-gstar néo
s as condicdes biologicas e fisicas, mas também as emocionais e cognitivas, bem como aspetos
relacionais e de interag&o dentro da familia e ainda ao contexto (politico ou religioso por exemplo).
6. Na organizagéo existe um manual de qualidade de vida que sera a base para definigdo dos planos
individuais dos clientes e dos planos de atividades.

NORMA IX - Acolhimento dos Novos Clientes
No acolhimento, os novos clientes terdo uma especial atengéo no sentido de elaboragédo diagnostica e
reconhecimento das suas necessidades individuais e grupais.
Assim este tempo engloba a apoio a integragdo no grupo de colaboradores e clientes; a adaptacdo aos
novos espacos na tentativa de satisfazer as suas necessidades sdcio-afetivas e ainda a interiorizagdo das
regras e ritmos da resposta. Deste acolhimento (4 semanas) resultara um relatério de adaptagéo do cliente
a resposta social que fara parte do seu processo individual.

NORMA X - Processo Individual do Cliente

1. Toda a documentagao descrita na norma |V;
2. Situagdo social do cliente;
3. Registo de observagéo sobre a evolugao da sua situagao;

4. Contrato de prestagdo de servigos entre o cliente/familiar e a instituigéo;
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5. Plano de desenvolvimento individual (o plano individual do cliente & composto por trés
documentos: Plano Individual, Plano de Cuidados Individual e Plano de Sessdes) Esta divisdo
documental deve-se a periodicidade de revisdo dos documentos, o plano individual é revisto
anualmente, o plano de cuidados é revisto sempre que haja necessidade e o plano de sessbes
anualmente ou sempre que se alterem as atividades desenvolvidas. O Plano individual é criado
com base em duas escalas (frequéncia e tipo e de apoio) que, combinadas, déo origem a uma

terceira (escala de autonomia). (ANEXO /l)

Neste plano & também selecionado o colaborador de referéncia e comunicagéo ao cliente, utilizando o seguinte

procedimento:

Procedimentos

1. Na elaboragao do plano individual do cliente deve ser definido um, ou mais,
colaboradores de referéncia do mesmo.

Responsavel

Diregédo Técnica

2. A seleg@o do referido colaborador segue 0s seguintes critérios:

a) Estar afeta @ mesma resposta social do cliente;

i i : o Diregéo Técnica
b) Existir uma relagao privilegiada com o cliente e seus significativos;
¢) Ser colaborador contratado efetivo.
3. A comunicag&o desta informagao ao cliente é realizada aquando da elaboragéo e Diregao Técnica

revisdo do Plano Individual.

6. Declaragdo uso de imagem e protecg@o de dados.

NORMA XI - Listas de Espera

Caso n&o seja possivel proceder a admissdo por inexisténcia de vagas ou outras razées consideradas
pertinentes, devera ser comunicado ao representante legal via carta, relatando os motivos porque nao
pode ingressar na Instituigdo. O cliente ficara inscrito na lista de espera, caso haja consenso entre as

partes.
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CAPITULO llI

INSTALAGOES E REGRAS DE FUNCIONAMENTO

NORMA XlI — Instalagéoes
A Associagéo de Familiares e Amigos do Cidaddo com Dificuldades de Adaptagdo da Serra da Estrela -
AFACIDASE esta sediada no Bairro de Sdo Domingos e as suas instalagdes sdo compostas por:

a) Sala do Atelié de trabalhos manuais;
b) Despensa de apoio a cozinha;
c¢) Cozinha com equipamento para confe¢ao de refeigbes e pastelaria;
d) Despensa do dia;
)

D

Refeitério com capacidade para 30 pessoas;

Economato;

Saldo de convivio;

Sala de atendimento as familias e apoio psicossocial;

Sala de atividades;

Sala de musica;

Biblioteca e sala de estudo;

8 Casas de banho adaptadas;

Capela utilizada para diversos fins, nomeadamente, realizagéo de reunides, agdes de formagao,
conferéncias, entre outros;

Sala de snoezelen;

Sala de exposicao dos produtos realizados pelos jovens, colaboradores e voluntarios;
Sala de espera para visitantes e funcionarios;

Gabinete dos servigos administrativos e equipa tecnica;

Sala de costura;

Sala informatica.
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Todos estes espagos podem ser utilizados pelos clientes desde que autorizados e com supervis&o.

NORMA XIII - Horarios de Funcionamento
1. A Valéncia de CAO funcionara de Segunda a Sexta-feira das 9h00 as 18h00
2. A Valéncia encerrara:
a) Feriados Nacionais;
b) Feriado Municipal;

18
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Dias 24 e 31 de dezembro;

d) Sexta-feira Santa (Pascoa);
e) Segunda - Feira de Pascoa;

3.

O servigo podera encerrar por determinagdo da Diregdo em casos de forga maior, devidamente
justificados efou imposig&o ou recomendagéo dos servigos oficiais de salde ou outras entidades
publicas.

NORMA X1V - Entrada e Saida de Visitas / Clientes

As visitas aos clientes podem ser feitas durante todo o horario de funcionamento da instituicéo. Devem,
contudo, dirigir-se ao gabinete técnico no sentido de aferir se néo iré interferir com nenhuma atividade do

jovem.

NORMA XV - Pagamento da Mensalidade

O pagamento da mensalidade/comparticipagéo é efetuado nos primeiros dez dias do més na Secretaria da
Instituicdo, preferencialmente por transferéncia bancaria.

&

NORMA XVI - Tabela de Comparticipagées/Precgario de Mensalidades

A comparticipagdo mensal do cliente sera calculada de acordo com o definido na circular n.° 4 de
16 de dezembro de 2014. Assim, através da declaragdo de IRS (que deve ser entregue pelas
familias anualmente a instituicdo), em que sera aferido o rendimento per capita atraves da diviséo
por 12 meses do rendimento do agregado familiar e subtraidas as despesas mensais fixas e o
resultado dividido pelo numero de pessoas do agregado.

Ter em atengdo que segundo a referida circular séo despesas fixas a ser consideradas: o valor
das taxas e impostos necessarios a formagao do rendimento liquido; renda de casa ou prestagéo
devida pela aquisicao de habitagdo propria e permanente; despesas com transportes, ate ao valor
maximo da tarifa de transporte da zona de residéncia; despesas com saude e a aquisigao de
medicamentos de uso continuado em caso de doenga cronica; e a comparticipagéo dos
descendentes e outros familiares, na resposta de ERPI.

O valor minimo da prestagao sera de 125 € tendo em conta que sera avaliada entre 40% a 65%
do rendimento per capita.
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4. As prestagdes serdo alteradas anualmente por forma a acompanhar os fluxos financeiros do
agregado familiar,

5. Caso existam familiares diretos a frequentar o CAO, um tera a comparticipagdo mensal definida,
os restantes terdo uma comparticipagao reduzida em 20%.

6. Serdo pagos 12 meses, podendo alguns casos ser revistos tendo em conta a auséncia prolongada
do cliente (mais de 15 dias seguidos). Sendo reduzida a mensalidade em 10% de acordo com a
Circular 4.

7. Em caso de alteragéo a tabela/pregario em vigor os responsaveis serdo avisados 30 dias antes da
alterag&o.

NORMA XVII — Refei¢oes

1. O almogo é servido entre as 12.30 horas e as 14.00 horas no refeitorio da instituicdo, podendo
este horario sofrer esporadicas alteragbes mediante as atividades a realizar.

2. Os lanches s&o servidos entre as 16.00 horas e as 17.00 horas no refeitorio da instituigao,
podendo este horério sofrer esporadicas alterages mediante as atividades a realizar;

3. S&o previstas, na realizagdo das ementas, as exigéncias dos clientes, tanto por questdes de
saude como pelos gostos pessoais individuais.

4. O mapa semanal de ementas encontra-se afixado em local visivel na instituigao.

NORMA XVIII - Equipamentos/Materiais Necessarios
a) Equipamento para a pratica de atividade fisica adaptada/desporto adaptado:
- Fato de treino e calgado adequado a prética, material necessario para o duche e respetiva muda de
roupa.
b) Equipamento de hidroterapia e natagdo adaptada:
- Fato de banho ou calgdes, touca, toalha de banho, 6culos natagéo (opcional) chinelos, artigos de higiene
(champd, gel de banho e outros considerados necessarios) e muda de roupa interior.
c) Vestuario:
- Muda de roupa, para qualquer eventualidade;
- Boné, para uso em atividades outdoor.
d) Material para higiene pessoal:
- Escovalpasta de dentes;
- Fraldas e pensos higiénicos, se necessarias para o uso diario.
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e) Nos restantes ateliés o cliente deve utilizar uma bata de trabalho;

f) Caso o cliente necessite de tomar medicagao, esta deve ser entregue na sua embalagem de origem,
ou nas respetivas caixas de medicagao, acompanhada de prescrigdo médica ou informag&o escrita sobre
a forma de administragao.

NORMA XIX - Atividades Socialmente Uteis

As Atividades Socialmente Uteis (ASUS) seréo desenvolvidas pelo CAO na estrutura do atelié de dogaria
na sede da AFACIDASE ou noutros setores dentro e fora da instituicdo que se avaliem ser benéficos para
as aprendizagens e desenvolvimento dos clientes.

a)

b)

Os grupos de trabalho s&o divididos por dias da semana;

O trabalho no atelié¢ de dogaria requer a execugdo das seguintes atividades: arrumar material,
limpeza geral, lavar loiga, preparar bolos para ensacar, apoiar na confegdo de bolos e entrega de
bolos.

O trabalho efetuado em outras areas sera devidamente definido entre as partes em protocolo
proprio.

As recompensas para as ASUS desenvolvidas na instituicdo tém o valor diario de 3€, sendo feitos
os registos dos dias de trabalho e o valor total sera acautelado para as necessidades do jovem.

O pagamento das ASUS tem ficheiro préprio onde sdo registadas as entradas e saidas de
dinheiro, e este so podera ser utilizado em beneficio e atividades diretas do cliente (colénia de
férias, consultas especializadas, aquisicdo de bens que o cliente pretenda, etc.) o dinheiro é
gerido pelo cliente e equipa técnica na instituicdo, sendo sempre negociado com os responsaveis
a utilizag&o do mesmo.

Os jovens/clientes a frequentar as ASUS- Atividades Socialmente Uteis, tém protocolo préprio

para a execugdo das mesmas, folha de presencas, declaragao de recebimentos e avaliagdo das
ASUS.

NORMA XX - Passeios ou Desloca¢ées

Poderéo ser efetuados passeios, deslocagdes ou férias que contenham além do lazer, intercambios,
socializagdes e aprendizagens. Desde que julgadas oportunas e convenientes, estas atividades poderdo
ocorrer no pais ou no estrangeiro.

Nestes casos, o representante legal sera avisado antecipadamente, para consentimento na participagéo
do cliente, e contribuindo nos custos especificos associados.
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O cliente 6 podera participar na atividade com a devida autorizagéo assinada e condigdes de participagdo
cumpridas (material necessario e pagamento da atividade caso haja algum valor a pagar).

NORMA XXI - Quadro de Pessoal e Voluntariado
1. O quadro de pessoal deste estabelecimento/estrutura prestadora de servigos encontra-se afixado em local bem

visivel, contendo a indicagdo do nimero de recursos humanos (diregéo técnica, equipa técnica, pessoal auxiliar e

voluntarios), formag&o e contetdo funcional, definido de acordo com a legislagao/normativos em vigor.

2. O recrutamento e seleg&o de Recursos Humanos ¢ feito da seguinte forma:

1. Procede & abertura de waga e & definigho do perfil profissional adequado para a fungdo, contendn: requisitos

obrigatirios e requisitos preferenciais. Lt
2. Recruta o candidato interna ou externaments, pesquisando as candidaturas espontdneas entradas nos fdltimes 12 ; Poa
S s . - Diratora Técnica
meses, separando as que cumpram os reguisitos definidos no manual de fungdes.

3. Avalia a candidatura de acordo com os critérios definidos. Se duas ou mais candidaturas cumprirem os requisitos Diregéne
definidos para cada vaga, s&o abandonadas as restantes candidaturas. Caso contrério, a andlise curricular prossegue ; o
com todas a5 candidaturas. DCiretora Técnica
4. Contacta os candidatos pré-selecionados, via telefone ou e-miail, para saber se mantém interesse na selegdo. Se apds
esta fase ficar apenas uma candidatura, tornam-se a alargar os critérios de pré-selecdo &s candidaturas gue ndo
cumprem 03 requisitos preferenciais se as houver. Se ndo houver mais candidaturas em presenca, e o contrato ndo for Diretora Técnica

de curta duragao, faz-se pesquisa de candidatos no site do IEFP e refoma-se o processo, com os candidatos que
responderem. Se o contrato for de curta duragdo, menos de seis meses, para uma substituigdo ou um projetn
temporario, o processo pode prosseguir com um 6 candidato pré-selecionado.

. Procede & andlise curricular detalhada, com atribuigdo de pontuagdo a cada um dos pardmetros definidos no perfil de Diregioe

requisitos preferanciais. Diretora Técnica

1. Realizaa entrevistaaos dois candidatos melhor pré-classificados, comegando pelo primeiro. A entrevista servira para
esclarecer os diversos aspetos do curriculo (podenda levar eventualmente a rever alguma pontuagdo anterior), avaliar a Diregdo e
personalidade do candidato face s exigéneias do lugar, @ compreender a sua motivagdo. Da entrevista resultard uma
nota que com as outras compora a nota final. Se a diferenga de pontuagn entre o primeiro e o segundo candidatondo | Diretora Técnica
puder ser superada, pode omitir-se & continuagdo das entrevistas.

7. Elabora o relatinio do processo e submeate an plendrio da diregdo a proposta de contratagdo. Se houver praximidade
de pontuagao entre o primeiro 2 ofs) seguinte(s) candidatos, o responsavel pelo processo dard conta do facto no seu || Dirstora Técnica
relatdrio & remeterd a decisdo final para o plendrio.

8. Ficara admitido quem tiver a maior pontuagdo, a pessoa aprovada & informada por via telefdnica os ndo aprovados
saoinformados por e-mail.

)
W
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Ressalvas

Quando se tratar de uma contratagéo de curta duragao para um lugar de baixa complexidade, por
ex. para substituir um colaborador com incapacidade temporaria ou em férias, pode optar-se por
uma pesquisa rapida de curriculos recentes e simplificar os parametros de escolha.

Nestes casos a contratagao pode ser rectificada a posteriori pela diregéo.

Quando se tratar dum contrato de prestacdo de servicos de caracter eventual, podera adotar-se
uma simplificagdo analoga a da alinea anterior.

3. Todos os grupos funcionais tém definidas as suas competéncias ao nivel ético, performativo e relacional
transversais aos varios grupos e as competéncias operacionais do seu cargo.

Sendo as competéncias operacionais base para cada grupo funcional as que se apresentam de seguida:

Administrativos:

Controlar e apurar dividas de e a terceiros;

Limpezas do espaco que lhe for destinado;

Elaborar e arquivar documentos relativos ao pessoal ou a institui¢ao;

Elaborar e verificar mapas de controlo interno;

Encaminhar documentos e/ou informagdes dentro da instituiao e para o exterior;
Fazer arquivo eletrénico;

Fazer arquivo fisico;

Fazer atendimento presencial;

Fazer atendimento telefénico e transmitir se for 0 caso & pessoa ou servigos competentes;
Tratar da manutencao do espolio mével da associagao;

Quando necessario, execugao de fungdes na cozinha, ou outros;

Realizag&o de ementas;

m) Realiza transporte dos clientes;

n)
0)
p)
q)
r)
)

Realizagéo de procedimentos de contratagéo de servigos;

Receber e enviar correspondéncia;

Receber e enviar correio eletronico;

Receber pedidos de informagao e transmitir aos servigos competentes;
Utilizag@o de aplicagdes informéticas especifica;

Utilizar folha de calculo;
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t) Utilizar processador de texto;
u) Verificar e proceder ao pagamento de cotas e atualizagdes de scios:
v) Verificar stock e reposigéo;

w) Verificago e cumprimentos dos processos de HACCP.

Diagnéstico e Terapéutica:
a) Acompanhamento dos jovens nos ateliés definidos;
b) Acompanhamento de clientes a consultas e/ou tratamentos;
¢) Acompanhamento dos planos individuais de trabalho;
)

d) Adequar técnicas individuais e/ou em grupo para melhorar/promover competéncias pessoais, sociais e/ou
profissionais do cliente;

e) Aplicar conhecimentos de informatica;

f) Aplica normas e procedimentos da qualidade;

g) Articula com outros servicos, entidades, empresas publicas e privadas;

h) Avaliao PI;

i) Efetua vigilancia e supervisiona os clientes:

j) Elabora relatorios e efetua registos;

k) Evidencia sensibilidade na relagéo direta com o cliente, garantindo o seu bem-estar:
) Executa planos de intervengo e/ou terapéuticos;

m) Implementa e regista os cuidados prestados, quando necessario;

n) Intervém com familias e outros significativos do cliente;

0) Monitoriza o PI;

p) Organiza e dinamiza eventos;

q) Orienta e supervisiona os clientes e colaboradores de apoio;

r) Participa na elaboragéo do PI;

s) Planeia, controla e organiza as tarefas;

t) Possui capacidade de planeamento, controle e organizagéo das tarefas e objetivos;
u) Realiza transporte dos clientes;

V) Responsabilidade de elaborar e organizar o processo individual do cliente;

W) Responsabilidade de efetuar candidaturas.
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Apoio operacional:

Acompanha e orienta os clientes nas atividades desenvolvidas fora e dentro da institui¢éo;
Desenvolve o atelié de dogaria;

Efetua registos do programa de HACCP;

Elabora planos e registos de sesséo, com base no definido no PI;

Estabelece contactos com familiares de clientes, quando solicitado por superior hierarquico;
Evidencia sensibilidade na relagéo direta com o cliente, garantindo o seu bem-estar;
Participa na avaliagédo de planos individuais;

Prepara, limpa e arruma os materiais e ou areas utilizadas no desenvolvimento das atividades (incluindo
refeigdes;

Realiza transporte dos clientes;

Requisita e controla a recegao e 0 uso de artigos de higiene e conforto e o material necessario para o
desenvolvimento das atividades;

Utiliza métodos e técnicas adequadas aos objetivos, as teméticas e as caracteristicas individuais dos
clientes.

Voluntarios (o trabalho voluntario é contratualizado):
Acompanha os jovens em atividades no exterior;

Apoiar nas atividades que estiverem a ser desenvolvidas;
Apoiar os clientes nos ateliés;

Criar produtos no atelié de costura;

Criar produtos de artesanato com os jovens;

Realiza transporte dos clientes.

Realizar servi¢o em prol da institui¢ao.

Todos os grupos funcionais devem cumprir com as seguintes competéncias:

Competéncias éticas: (Codigo de ética Anexo )

Atuar segundo a identidade e valores da organizagao;
Cumprir e respeitar normas legais e organizacionais;
Respeitar espagos e tempos afetos a fruigao dos clientes;

Restringe o conhecimento de dados dos clientes as pessoas que eles necessitam para o exercicio do
contetdo funcional do cargo;
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e Tomar decisGes com base em factos e executa tarefas e registos conforme definidos nos procedimentos.

Competéncias Performativas:

e Aderir as inovagGes e tecnologias com valor significativo para a melhoria do funcionamento de servigo e do
desempenho individual;

 Apresentar e executa iniciativas que contribuam para a sustentabilidade e boa imagem da instituicdo;
 Apresentar sugestdes com proposta de melhoria continua do servigo efou fungao;

o E flexivel, adaptando-se a tarefas e horarios ndo habituais necessarios/fundamentais ao normal
funcionamento da instituigdo;

e Melhora continuamente o seu desempenho frequentando agdes e ou cursos de formagao;

e Utiliza de forma eficaz e eficiente, os recursos.

Competéncias Relacionais:
e Adequa o comportamento as diversas situagoes;
e Colaborar e trabalhar em equipa;

e Comunicar assertivamente por escrito e verbalmente, sendo capaz de expor ideias e opinides, de modo
correto e positivo, respeitando a opinido do outro;

e Gerir conflitos.

Conhecimento organizacional:

e Conhecimento e reprodugéo da visdo, missao, valores e politicas da organizago.

e Entendimento do seu conteudo funcional.
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4. A AFACIDASE tem definida e implementa a politica de reconhecimento dos colaboradores e voluntarios:

4.1 - Colaboradores

Procedimentos

1. Apés o término do processo de avaliagéo de desempenho analisa os resultados obtidos
conclui qual o colaborador com maior percentagem. (resultado aferido da avaliagdo de
desempenho S02)

Responsavel

Diregéo e Diretores técnicos

2. Elabora registo de reunido com resultados.

(S24) e ata da diregao

Diregéo e Diretores técnicos

3. Reconhece e informa no inicio do ano seguinte, em reunido de diregéo e em assembleia
geral:

- Um colaborador na totalidade das respostas.

Diregéo

4. A recompensa;

a) Ajudas de custo no valor de 50€.

Colaborador reconhecido

5. Elabora registo de reunido com resultados. (S24 e ata de diregéo)

NORMA XXII -Dire¢do Técnica

Diregéo e Diretores técnicos

A Direg@o Técnica deste estabelecimento/estrutura prestadora de servigos compete a um técnico, nos
termos do Decreto-lei n° 85 de 3 de Maio de 2006, cujo nome, formagado e contetdo funcional se encontra

afixado em lugar visivel.

Séao fungdes da Diregéo Técnica:

a) Dirigir o funcionamento do estabelecimento dentro das regras definidas pela Dire¢do da Instituigao,

coordenando e supervisionando as atividades do restante pessoal;

b) Cabe ao Diretor Técnico criar condicbes que garantam um clima de bem-estar aos clientes, no respeito
pela sua privacidade, autonomia e participagdo dentro dos limites das suas capacidades fisicas e

cognitivas;

c) Providenciar para que a alimentagdo seja confecionada e servida nas melhores condicdes, elaborando
semanalmente as ementas em articulagéo com o sector da cozinha, do economato, dos servigos clinicos
de apoio ao estabelecimento, procedendo a sua afixagéo nos termos da legislagdo em vigor;

d) Coordenagéo do HACCP;
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e) Solicitar aos servicos competentes, nomeadamente a Seguranga Social, seu interlocutor privilegiado,
esclarecimentos de natureza técnica inerentes ao funcionamento, tendo em vista a sua melhoria;

f)  Promover reunides de trabalho com os clientes e com o pessoal, dispensando especial atengdo a questio
do relacionamento (interpessoal) prevenindo a conflitualidade e reforgando a autoestima de todos os
intervenientes na vida do estabelecimento;

g) Auscultar o pessoal no que respeita a sua formagéo e propor Agdes de acordo com as necessidades e
interesse manifestado(s);

h) Elaborar o horério de trabalho do pessoal;
i)  Propor a admissé&o de pessoal, sempre que o0 bom funcionamento do servigo o exija;
j) Propor a contratagdo eventual de pessoal, na situagéo de faltas prolongadas de pessoal efetivo;

k) Propor a Diregéo a aquisi¢do de equipamentos necessarios ao funcionamento do estabelecimento, bem
como a realizagao de obras de conservagéo e reparagdo sempre que se tornem indispensaveis;

I)  Colaborar na definigéo de critérios justos e objetivos para a avaliagéo periddica da prestagao de servigo do
pessoal, com vista a sua promog&o;

m) Elaborar o mapa de férias e folgas do pessoal;

n) Representar a organizag&o nos eventos e reunides com parceiros;

0) Desenvolver e acompanhar os planos individuais e os planos individuais de trabalho;
p) Definigdo e desenvolvimento dos eventos da instituigéo.

a) Assegurar a confidencialidade de todas as partes segundo o procedimento que se segue:

1. Este processo regula o acesso a documentos, que incluam dados ou informagdes, na forma de registos

ou relatérios, importantes para os processos da organizagdo, que se encontram fora da plataforma

informética e carecem de acesso controlado. Estes documentos sdo os seguintes:

a) Documentos que estabelecem requisitos relativos a clientes, colaboradores, fornecedores, parceiros ou
financiadores (especificagdes);

b) Documentos que estabelecem recomendagdes ou sugestOes relativas a clientes, colaboradores, fornecedores
ou parceiros (orientagdes).

Os documentos sujeitos a controlo sdo definidos no campo 4.

2. Responsabilidade de gestéo do processo

Diretora de servigos / técnica
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3. Processo

Fluxo das tarefas

4

1- Rececionar documentos

¥

Consulta
documentos?

* sim

2- Consultar documentos

+

3- Arquivar documentos

4. Documentos de acesso controlado

Documentos

Correspondéncia Recebida (S25)

Conteudo das tarefas

Responsabilidades de execugao

1-Recepciona documentos fornecidos. Se necessario,
classifica 0s documentos. Conduz para receptor final.

Presidente da Diregdo

Diretora de Servigos/ Técnica

2-C Ita os doct nt iderando os dados e
informagdes necessarias para tomar decisdes ou
orientar actividades.

Diretora de Servigos/ Técnica

3- Arquiva documentos nos dossiés adequados e Diretora de Servigos / Técnica
tad.

gundo a regra ad

Grupo funcional com acesso permitido

Presidente da Dire¢éo | Diretora Técnica | Administrativa

Correspondéncia Enviada (S25)

Presidente da Diregao | Diretora Técnica | Administrativa

E-mail institucional

Presidente da Diregéo | Diretora Técnica | Administrativa

Processos Individuais dos Clientes

Presidente da Diregéo | Diretora Técnica | Diagnéstico e
Terapéutica

Processos Clinicos Individuais

Diagnastico e Terapéutica | Diretora Técnica
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Dossier Documentos da Instituigéo

Presidente da Diregéo | Diretora Técnica | Diagndstico e
Terapéutica | Administrativa

Dossier Correspondéncia Recebida Seguranga Social
(S25)

Presidente da Diregéo | Diretora Técnica

Dossier Seguranga, Higiene e Saude no Trabalho

Presidente da Dire¢éo | Diretora Técnica | Todos os
colaboradores

Processos Individuais de Colaboradoras

Presidente da Diregéo | Diretora Técnica

Dossier de Contratos Celebrados

Presidente da Diregdo | Diretora Técnica

Dossier de Candidaturas

Presidente da Direg&o | Diretora Técnica | Assistente Social

5.Revisdo

Este procedimento é revisto com periodicidade méxima de 2 anos, com colaboradores e clientes da organizagéo.
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CAPITULO IV

DIREITOS E DEVERES

NORMA XXIII - Direitos dos Clientes

Sao direitos dos clientes:

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

b) A inviolabilidade da correspondéncia, ndo sendo, neste caso, permitido fazer alteragdes, nem eliminar
bens ou outros objetos sem a sua prévia autorizagdo e ou da respetiva familia;

c) A prestagao dos servicos solicitados e contratados para a cobertura das suas necessidades, tendo em
vista manter ou melhorar a sua autonomia; b

d) A educagao e reabilitacéo fisica, social e psicolégica;
e) A animagao sécio-cultural;
f) Ter acesso a ementa semanal, sempre que 0s servicos envolvam o fornecimento de refeigoes.
g) O Centro de Atividades Ocupacionais tem a disposigéo dos clientes as seguintes areas:
- Refeitorio;
- Sala de Convivio;
- Casas de Banho;
- Sala de Atividades;
- Sala de Expressao Dramatica;
- Sala de Trabalhos Manuais;
- Sala Ocupacional — Lazer;
- Cozinha;
- Ginasio

h) Direito a reclamar.

3




32

f)

g)

Al >
ol
Wi
AFACIDASE

Associacédo de Familiares e Amigos do Cidadao
com Dificuldades de Adaptagao da Serra Da Estrela

NORMA XXIV - Direitos dos (as) Colaboradores (as)
Ser adequadamente assistido em caso de acidente ou doenca subita;
Ver respeitada a confidencialidade dos elementos constantes no seu processo individual:

Ser informado sobre as normas de utilizagéo e de seguranga dos materiais, equipamentos e dindmica da
instituicao;

Dispor de boas condigdes de higiene e equipamentos para o bom exercicio das suas funcoes;

Ser informado sobre as iniciativas sobre as iniciativas em que possa participar e de que a AFACIDASE
tenha conhecimento;

Ser tratado com respeito e corregdo por qualquer outro funcionario;

Participar em ages de formag&o e/ou congressos devendo para o efeito fazer chegar um pedido ao diretor
técnico. A deciséo da participagdo em ages de formagéo efou congressos sera tomada em conjunto com a
dire¢@o, sendo deliberado também pela diregéo o responsavel pelos encargos da formagao;

Ter conhecimento do seu vencimento e das suas faltas;

Exercer atividade sindical nos termos da lei:

Gozar de descansos semanais, complementares e férias:

Ser ouvido (a) nas suas sugestdes e criticas que se prendam com as suas tarefas:
Ser informado acerca das fungdes para as quais foi contratado;

Receber remuneragao e abonos devidos.

NORMA XXV - Direitos dos Voluntarios
Desenvolver um trabalho de acordo com os seus conhecimentos, experiéncias e motivagoes;
Ter acesso a programas de formag&o inicial e continua;
Receber apoio no desempenho do seu trabalho com acompanhamento e avaliagao técnica;
Ter ambiente de trabalho favoravel e em condigGes de higiene e seguranga;
Participag&o das decisGes que dizem respeito ao seu trabalho;
Ser reconhecido pelo trabalho que desenvolve com acreditagéo e certificagéo.

Acordar com a organizag&o promotora um programa de voluntariado, que regule os termos e condigdes do

trabalho que vai realizar.
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E direito de todas as partes intervenientes a participagéo, planeamento e avaliagio de servigos,
definidos no seguinte procedimentos:

1. Ambito

Este processo regula a participagéo de todas as partes interessadas nos seguintes processos: Pl (Plano
Individual), elaborado para cada cliente, PCI (Plano de Cuidados Individuais), elaborado para cada cliente
e PAG (Plano de Atividades Geral) elaborado para cada Resposta Social ou estabelecimento.
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2. Responsabilidade de gestao do processo

Equipa da qualidade.

3. Processo

Fluxo das tarefas

\

1. Diagnosticar
necessidades

v

v

3. Apreciar planos

v

n

sim

do

4. Comunicar planos

v

¥

6. Avaliar execugéo

v

<
sim

\J

7. Comunicar
Resultados de Plano

Terminar

2.Elaborar planos -

5. Executar planos <

Contelido das tarefas

1. Diagnostica necessidades dos clientes
com participagéo ativa destes e outras
partes interessadas relevantes,
recorrendo a instrumentos adequados de
diaanasticn

2. Elabora os Planos considerando as
necessidades e expectativas das partes
interessadas, a misséo, politicas da
oraanizac&o e as recursos disnoniveis.

3. Todas as partes interessadas opinam
sobre o PAG, o Pl e o PCL.

4. Comunica os planos as entidades
conforme definido no Pracesso ‘Plano de
comunicagdo organizacional’. Informa,
em tempo adequado, os intervenientes
com responsabilidade na implementagéo
dos planos, das suas revisdes. De
seguida todos os planos sdo assinados
pelos intervenientes.

5. Executa 0s planos no dmbito dos
respetivos processos.

6. Avalia a execugéo, comparando o0s
resultados desejados e os resultados
alcangados, contando com a participagao
de todas as partes interessadas
relevantes.

7.Comunica os resultados obtidos nos
planos a todos as partes interessadas.
Os resultados da avaliagéo seréo
incorporados nos novos planos.

Responsabilidades de execugéo

Equipa Técnica

Pl, PCl, Plano de Sessdes e
PAG - Diretora de Servigos /
Técnica

Colaboradores de Entidaces e
Servigos  externos,  quando
necessario.

Pl, PCl e PAG - Diretora de
Servigos / Técnica

Dono do processo / Director
Técnico / Dirigentes / Gestor da
Qualidade

Dono dos processos.
Diretor Técnico

Pl, PCI, Plano de Sesstes e PAG
- Diretora de Servigos / Técnica
Colaboradores de Entidades e
Servigos  extemos,  quando
necessario.

Dono do processo / Director
Técnico / Dirigentes / Gestor da
Qualidade
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NORMA XXVI - Deveres dos Clientes

Sao deveres dos clientes:

a) Colaborar com a equipa do servico, na medida dos interesses e possibilidades, néo exigindo a prestacao
de servigos para além do plano estabelecido;

b) Comunicar a responsavel pela Valéncia, qualquer alteragéo dos habitos quotidianos, sempre que estes
implicarem mudanga nas prestagdes de servigos;

¢) Comunicar igualmente a responsavel pela Valéncia os dias das consultas médicas, de férias em caso de
falta do respetivo cliente, pelos responsaveis pelo mesmo;

NORMA XXVII - Deveres dos colaboradores

Ser assiduo, pontual e responsavel no cumprimento dos horérios e tarefas que Ihe séo atribuidas, devendo
obrigatoriamente assinar o livro de ponto diariamente o que se encontra nos servigos administrativos;

Participar de acordo com as suas com as suas competéncias e possibilidades nas atividades
desenvolvidas;

Cumprir com as tarefas que lhes forem distribuidas;
Privilegiar a saude, seguranca e bem-estar das pessoas com deficiéncia e suas familias;

Zelar pela preservagéo e asseio da AFACIDASE, nomeadamente, no que diz respeito as instalagdes,
material didatico, equipamento especifico de reabilitagdo, mobiliario, espagos exteriores, fazendo uso
adequado dos mesmos;

Assumir um papel ativo na AFACIDASE apresentando sugestes sempre que as entender passiveis de
contribuirem para a melhoria do seu funcionamento;

Contribuir para a criagdo de um bom ambiente de trabalho, estabelecendo relagdes interpessoais, assentes
no respeito pela individualidade de cada um (a), no espirito de entre ajuda, disciplina e na retid&o evitando
conflitos de interesses;

Ser recetivo a criticas relativas ao seu trabalho ou a sua conduta, aceitando sugestdes que visem o
melhoramento do mesmo;

Respeitar a natureza confidencial da informag&o relativa aos clientes e respetiva familia (assinatura de um
termo de confidencialidade);

Respeitar a propriedade dos bens de todos os elementos que compdem esta comunidade;
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k) Alertar os responsaveis para a presenga de pessoas estranhas na AFACIDASE, exceto as devidamente
identificadas;

) Defender o bom-nome da instituigio em qualquer espago e circunstancia;
m) Cumprir as normas de higiene e seguranga no trabalho e utilizar a farda sempre que aplicavel;

'n) Participar ativamente na organizagao.

NORMA XXVIII - Deveres dos voluntarios

a) Respeitar a vida privada e a dignidade da pessoa;

b)  Respeitar as convicgdes ideologicas, religiosas e culturais;

c) Guardar sigilo sobre assuntos confidenciais (assinatura do termo de confidencialidade);

d)  Usar de bom senso na resolugéo de assuntos imprevistos, informando os respetivos responsaveis;
e) Atuar de forma gratuita e interessada, sem esperar contrapartidas e compensagdes patrimoniais

f)  Contribuir para o desenvolvimento pessoal e integral do destinatario;

g) Garantir a regularidade do exercicio do trabalho voluntario;

h)  Observar os principios e normas inerentes a atividade, em fungéo dos dominios em que se insere;

i)  Conhecer e respeitar estatutos e funcionamento da organizagdo, bem como as normas dos respetivos
programas e projetos;

j)  Atuar de forma diligente, isenta e solidaria;

k)  Zelar pela boa utilizagé&o dos bens e meios postos ao seu dispor;

1) Participar em programas de formagao para um melhor desempenho do seu trabalho;

m) Extinguir conflitos no exercicio do seu trabalho de voluntario;

n)  Garantir a regularidade do exercicio do trabalho voluntario.

o) N&o assumir o papel de representante da organizagéo sem seu conhecimento ou prévia autorizagéo;
p) Utilizar devidamente a identificagdo como voluntario no exercicio da sua atividade;

q) Informar a organizag&o promotora com a maior antecedéncia possivel sempre que pretenda interromper ou
cessar o trabalho voluntario.

r)  Colaborar com os profissionais da organizagdo, potenciando a sua atuagdo no ambito de partilha de
informagéo e em fungéo das orientagdes técnicas inerentes ao respetivo dominio de atividade;

s)  Contribuir para o estabelecimento de uma relagéo fundada no respeito pelo trabalho que cada um compete
desenvolver,
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t)  Respeitar a dignidade e liberdade dos outros voluntarios, reconhecendo-os como pares e valorizando o seu
trabalho;

u) Fomentar o trabalho de equipa, contribuindo para uma boa comunicagdo e um clima de trabalho e
convivéncia agradavel;

v) Facilitar a integragéo, formagéo e participagao de todos os voluntarios.

NORMA XXIX - Responsabilidades do representante legal e significativos

Séo responsabilidades do representante legal e significativos:

1. Assegurar os objetos de higiene pessoal necessarios para que esta se proceda de forma
correta. Assim como, conceder ao cliente o vestuario necessario para que este tenha
condi¢des de realizar as suas atividades de modo adequado e ndo se verifiquem caréncias
fisicas. S&o consideradas caréncias e/ou maus-tratos os seguintes comportamentos:

Grelha de indicadores de negligéncia, abusos, maus-tratos, violéncia e discriminacao na instituicao

Dimensoes ~ Indicadores

Divisdes frias ou excessivamente quentes;

Divisdes sem arejamento;

) Decoragéo e mobilias sujas e / ou restri¢do de luz natural;
Amenidades . o 3
Barreiras arquitetonicas internas e externas ao edificado;
lluminagéo inadequada e/ou restricdo de luz natural;

Dormir em colchdes, lengois molhados, sujos ou em mau estado.

Fechar os clientes fora e dentro das divisdes;

. Fechar o estabelecimento ao exterior impedindo a saida dos clientes;
Confinamento
Uso injustificado de objetos imobilizadores (p.e. correias, ligaduras, etc.);

Amarrar injustificadamente os clientes a cama, cadeira, cadeirdes. ..

Deixar os clientes com dificuldades de mobilizagéo, sentados ou deitados, durante

largos periodos de tempo;

Restri¢ao Sensorial W i . o .
¢ - N&o providenciar espagos/tempo de ocupagéo quotidiana dos clientes;

Né&o providenciar meios de participagao e expressao;
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N&o permitir a privacidade;
N&o abrir o estabelecimento a comunidade.

Privacidade/Confidencialidade

Relatar pormenores da vida do cliente;

Permitir ou forgar a violag&o ou sigilo dos processos sociais e médicos;
Apressar o cliente para a satisfag@o das suas necessidades fisiologicas;
N&o garantir a privacidade do espago durante a higiene pessoal do cliente;

N&o permitir que o cliente esteja em privado com os significativos.

Higiene Pessoal

Abrir material esterilizado sem ser na altura imediatamente prévia aos cuidados;
Banhar varios clientes com a mesma agua, esponja ou luvas;

Deixar os clientes sujos (fezes e urina) durante longos periodos de tempo;

Uso de toalhas, esponjas, escovas de dentes, corta unhas, pingas,

Laminas e pentes comuns;

Né&o ter em atengéo o pudor dos clientes;

N&o higienizar dentadura, 6culos e outras proteses externas do cliente.

Supervisdo/pessoal

Né&o providenciar colaboradores com competéncias ajustadas e em numero suficiente;
N&o facilitar oportunidades formativas aos colaboradores;
N&o se assegurar da integridade e referéncias profissionais dos colaboradores;

Permitir o acompanhamento de pessoas com deficiéncias e incapacidade por
pessoas ndo qualificadas;

Né&o assegurar a existéncia permanente de colaboradores para fazer face a situagdes
de emergéncia.

Alimentagao

N&o oferecer variedade de comida e bebida;

Usar a restrigao de alimentos como forma de castigo;

Misturar varios tipos de comida pouco atraente ao gosto;

Servir comida mal cozinhada e/ou fora do prazo;

Ma apresentacao e fraca higiene dos suportes alimentares;

N&o respeitar as dietas alimentares ou necessidades diabéticas;
Dar comida ou bebida que n&o seja do gosto do cliente;

Usar substitutos de comida em vez de alimentos.
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N&o procurar ajuda médica para os clientes, sempre que necessario;

Nao informar o Gabinete Médico Enfermagem e/ou significativo do cliente sobre
alteragdes do estado de satde;

Saude Néo providenciar, facilitar ou alertar para a necessidade de ajudas técnicas;
Néo providenciar cuidados preventivos, p.e. cuidar da pele de pessoas incontinentes;
Ignorar situagdes em que os clientes se queixam de dores;
Administrar sedativos ou outra medicagdo, sem ordem médica;
Reter medicagao;
Medicagéo Dar medicagao de um cliente a outro;
N&o respeitar as medicagdes prescritas;
N&o dar a medicag&o a horas certas ou nas doses corretas.
Assédio Sexual;
Abuso Sexual;
Sexualidade Fazer comentarios homofobicos;

Violagdo

Falta de respeito pela sexualidade dos clientes,

Aspetos fisicos

Bater e empurrar os clientes;
Arrastar as pessoas das cadeiras;
Negligéncia na ajuda a alimentagao;

Néo satisfagéo das solicitagdes para as necessidades fisiologicas.

Comunicagao

Praguejar com os clientes;

Chamar aos clientes nomes;

Fazer comentarios sexistas;

Fazer comentarios racistas;

Gritar e ameagar os clientes;

Conversas entre os colaboradores, especialmente & frente deles e ignorando-os;

Mentir e fazer intrigas entre os clientes, bem como entre pessoas proximas.

Gestao patrimonial

Reter o dinheiro dos clientes, sem ser a seu pedido;
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Cobrar dinheiro extra por agdes ou tarefas associadas a servigos pagos;
Retirar dinheiro, valores e objetos dos clientes, sem 0 seu consentimento;
Por as economias dos clientes na conta pessoal de colaboradores ou dirigentes.

Ser cumplice quando os significativos gerem os recursos financeiros dos clientes, sem
ordem do tribunal.

Encorajar os clientes a dar presentes e outras recompensas aos colaboradores para
serem bem tratados

Tomar total controlo do dinheiro dos clientes.

Uso de Equipamentos em mau estado;
Existéncia de barreiras a acessibilidade;

Equipamento de seguranga, prevengéo e combate a incéndios inadequado e fora de

Seguranga =

N&o providenciar sistemas de alarme acessiveis aos clientes;

Néo fazer sess6es de informagéo e esclarecimento sobre seguranga, para os clientes.

E tendo como procedimentos de prevengao o seguinte:

PROCEDIMENTOS NO AMBITO DA PREVENGAO Responsavel

1. Avaliar a sensibilidade dos colaboradores para esta problematica. (S43 — Plano de Formagéo) Diregéo de Servigos

2. ldentificar as necessidades de formagéo dos colaboradores e promover a sua participagdo em agdes

Diregéo de Servi
de formagao. (S43 — Plano de Formagao) Iregao de Servigos

3. Conhecer e estar sensibilizado para as caracteristicas e necessidades especificas dos Clientes ¢ um

g ; - . . p e Todos o0s
indispensavel primeiro passo, pelo que séo essenciais cursos de formagao neste dominio para todos Colaboradtlc:
os Colaboradores. (S43 - Plano de Formagao)
4. Saber identificar sinais e sintomas, de forma a deteta-los em tempo (til. (S43 - Plano de Formagao) Todos 0s
Colaboradores
5. Promover reunides multidisciplinares para discussdo de casos e experiéncia. (S24 — Registo de Todos os
reunioes) Colaboradores
6. Identificar boas praticas que previnam situagées de violéncia institucional e sejam disseminadas pelos Todos os
colaboradores e pelos processos de Gestao. (G11 - Formulagao e revisao das politicas) Colaboradores

7. Assegurar a rotagéo regular dos Colaboradores perante tarefas mais pesadas ou dificeis, com vista a Diregao de Servigos
reduzir os riscos de burnout.
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Encorajar os colaboradores a realizarem pausas de 5 minutos quando se sentem mais tensos ou

cansados e que podem afetar o modo profissional de lidar com os clientes.

Diregéo de Servigos

Providenciar a capacidade de Gestéo de conflitos e de atitudes ajustadas em situag&o de crise, para

todos os colaboradores.

Diregao de servigos

10.

A existéncia de mecanismos de registo e monitorizacdo das ocorréncias identificadas, com

identificagéo de um responsavel pela sua supervisdo. (CAOR24)

Diregao de Servigos

1.

12.

Os procedimentos disciplinares e legais em caso de maus-tratos ou negligéncia devem estar bem
definidos e os Clientes e Colaboradores devem conhecé-los na integra. E importante que todos

sintam que podem denunciar situagdes de maus-tratos sem risco de retaliagdo.

A prevengéo passa também pelo planeamento de cuidados, elaborados tendo em conta os problemas
e a situagéo individual de cada Cliente. Os Colaboradores devem ser encorajados a falar a Diregao
de Servigos ou Supervisores sobre as suas preocupagdes ou frustragdes, de forma a reduzir tensées.

(GO3 Agbes corretivas e preventivas)

Técnica de Jurisdigao

Pedido ao servigo de
seguranga social

Diregéo de Servicos

13.

Realizar projetos de preveng&o situagdes de violéncia, negligéncia, abusos, maus-tratos e discriminagéo

PROCEDIMENTOS NO AMBITO DA EXISTENCIA DE MAU TRATO E/OU NEGLIGENCIA

Responsavel

1.

Os Clientes podem ser maltratados ou negligenciados pelos prestadores de cuidados ou servicos por si

Direg&o de Servigos

proprios ou por qualquer outro Cliente ou pessoa com quem mantém contacto. Todos os
Detetar uma dessas situagdes nem sempre ¢ facil, por isso deve-se ter em conta uma série de indicadores Colaboradores
que apontam para a existéncia de maus-tratos.

2. Se tiver razbes para pensar que um Colaborador n&o responde as necessidades de um ou mais Clientes, é
rude no trato, grita, desrespeita a privacidade, deve conversar com ele e posteriormente com o superior Todos os
hierarquico. No entanto, n&o ¢ aconselhavel fazer acusagoes sem ter presenciado uma situacéo de maus- Colaboradores
tratos ou negligéncia ou, pelo menos, ter indicios claros da sua existéncia.

3. Se verificar que um Colaborador esta a maltratar ou negligenciar um Cliente:

3.1. Tente acalmar o ambiente;

3.2. Pega de forma firme e assertiva que o abusador altere o seu comportamento, ndo o trate de forma Todos os
humilhante nem agressiva, pois isso pode dificultar a situag&o: Colaboradores

3.3. Se o comportamento do agressor se tornar violento e constituir uma ameaga, a sua prioridade deve ser
proteger-se a si e ao Cliente do perigo e pedir calmamente ajuda.

4. Em situagGes de maus-tratos deve-se imediatamente comunicar o caso & Direg&o de Servigos ou Direcéo da | Diregéo de Servigos

Associagéo e estes registarem a ocorréncia; o propésito de comunicar um mau trato & proteger as pessoas
de comportamentos abusivos.

Direcéo
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5.2.

5.3.

Quando um cliente maltrata um colega ou colaborador da instituigao:

. Ha que Ihe explicar que esse tipo de comportamento ¢ totalmente inaceitavel e mediar o entendimento entre

as partes envolvidas no conflito ou discordia;

A formagéo dos Colaboradores deve abranger medidas de prevengéo e reagdo aos maus-tratos por parte de
Clientes;

Toda a comunidade da instituigdo tem o dever de prevenir os maus-tratos.

Todos os
Colaboradores

6.1.
6.2.

6.3.
6.4.
6.5.

7.2.

7.3.

Apbs encaminhar o caso, a pessoa responsavel deve avaliar a situagéo:

Se possivel, observar o facto que constitui mau trato;

Ouvir em separado as pessoas supostamente envolvidas no caso - vitima, agressor, testemunhas, para
além de outros Colaboradores que possam contribuir para o apuramento da verdade;

Perguntar diretamente sobre violéncias, abusos de contengao inadmissiveis ou eventual negligencia;
Averiguar do relacionamento entre Cliente e eventual agressor;

Fazer uma avaliagdo detalhada do caso, tendo em conta os elementos clinicos, funcionais, os indicios de
reflexos emacionais, intelectuais e sociais, os sinais de disfuncionalidade.

Existem situagées como é o caso dos maus-tratos fisicos em que é importante considerar alguns aspetos:

. Sempre que estes ocorrem, € imprescindivel a deslocagéo a uma unidade de satde ou de medicina legal,

uma vez que lesbes aparentemente insignificantes, ou mesmo nao visiveis no imediato, podem implicar
ameaga a saude do Cliente, constituem elementos de prova e fonte de observagdes médicas que facilitem
intervengdes futuras;

E também importante lembrar o Cliente que n&o deve, nas situagdes acima referidas, tomar banho ou lavar a
roupa usada na altura da agress&o. Podem eliminar-se com esses atos elementos muito relevantes para a
compreensao e prova do ocorrido.

O Cliente tem que ser elucidado sobre a quem e como apresentar queixa, no caso de ocorréncia de maus-
tratos ou violéncia dos direitos essenciais (ver infra procedimentos legais), e estar conscientes de que ndo
serdo, por isso, objeto de qualquer represalia ou discriminagdo. Todas as queixas devem ser escutadas,
analisadas, investigadas e objeto de decisdo num espago de tempo razoavel.

Técnica de Psicologia
Clinica disponivel em
parceria

Técnica de Jurisdigao

Pedida ao servigo de
seguranga social

Diregéo de Servigos

Técnica de Jurisdigéo
pedida aos servigos
de seguranga social

8.1.

8.2.

8.3.

Quando os maus-tratos ocorrem fora da instituicdo os procedimentos a implementar nestas situagdes sao
semelhantes aos anteriormente referidos. Levantam-se, porém, questdes especificas delicadas, uma vez que
a instituigao tem mais dificuldade em controlar o que se passa no exterior:

A prevengao assume por isso um papel fulcral. Torna-se indispensavel explicar-se aos Clientes, sobretudo
aos que tém maiores dificuldades de compreensdo, quais os comportamentos inaceitaveis por parte dos
outros, como devem proteger-se de situagdes de risco (por exemplo, evitando zonas isoladas ou situagées
onde esta a s6s com terceiros) e o que fazer se tais situagdes ocorrerem.

Deve também ter-se em especial ateng@o os riscos de maus-tratos em contexto familiar (férias, fins-de-
semana). Impde-se que se avaliem, nomeadamente, as caracteristicas da familia, o grau de consciéncia, a
qualidade do afeto, o sentido de responsabilidade dos familiares em relag&o ao Cliente e a sua capacidade
de defesa.

Com base nessa avaliagédo é possivel atuar de forma a reduzir e intervir precocemente na detegdo de
situagdes de perigo e agir em conformidade

Diretora de Servigos

Tecnica de Psicologia
Clinica em parceria
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9. Né&o s&o s6 os Colaboradores que podem ter tendéncias a maltratar. Os maus-tratos podem ser cometidos
por Clientes, sobre Colaboradores ou outros residentes. Neste caso, como em qualquer situag&o de maus- Todos os
tratos, a vitima tem o direito de reagir, desde que proporcionadamente e de forma correta. Colaboradores

10. Sempre que um Colaborador for agredido, para uma boa intervengéo, importa compreender porque é que os Dirego de Servicos
Clientes se tornam violentos ou praticam outras formas de maus-tratos.
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Direcéo
11. Os Colaboradores devem proteger-se de situagdes de violéncia, que podem ir de incidentes de pouca Todos 0s
importancia até episddios que ameacem a sua integridade fisica. Para tal, devem saber quais os Clientes Colaboradores

que tendencialmente se podem tornar violentos e que tipo de situagdes pode levar a violéncia.

2. Comunicar ao responsével pela resposta social, qualquer alteragdo dos habitos quotidianos, sempre
que estes implicarem mudanga na prestagéo do servigo;

3. Comunicar igualmente ao responsavel pela resposta social os dias das consultas médicas, de férias ou
em caso de falta do respetivo cliente, com a devida antecedéncia;

4. Participar de forma ativa e presencial na vida da AFACIDASE, de forma a acompanhar o cliente e
contribuir para um reforgo estimulador e positivo na dinamica da associag&o.

5. Participar no planeamento e avaliagéo dos servicos;

6. Pagar atempadamente a comparticipagéo familiar.

NORMA XXX - Direitos da Entidade Gestora do Estabelecimento/Servigo

Séo direitos da AFACIDASE:

1. Exigir respeito pelas instalagGes, pelos bens comunitérios e pelos bens pessoais.

2. Exigir o cumprimento dos horérios e dos ritmos que estejam estabelecidos para o funcionamento da AFACIDASE.
3. Exigir a responsabilizagéo pelo contratualmente definido e por outros deveres inerentes & sua relagdo com a
associagao e com 0s seus clientes.

NORMA XXX I - Deveres da Entidade Gestora do Estabelecimento/Servigo

Sé&o deveres da AFACIDASE:
a) Respeitar a vontade do cliente e assegurar que o exercicio da atividade contribui para o seu bem-estar
e satisfagao pessoal;
b) Selecionar os clientes que reinam condigbes para o exercicio de atividades nas estruturas de
atendimento;
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c) Obter prévia autorizagéo, dada por escrito, dos representantes legais dos clientes;
d) Celebrar contrato de seguro de acidentes pessoais para os clientes relativamente as atividades que
desenvolvam na estrutura;

e) Assegurar o transporte dos clientes para os locais onde é exercida a atividade e respetivo regresso;

f)  Assegurar o apoio e 0 acompanhamento no local onde é desenvolvida a atividade, a fim de introduzir
as modificagdes que vierem a ser consideradas adequadas no plano individual de readaptagdo de
cada cliente;

g) Nao permitir aos clientes o desenvolvimento de atividades que, pela sua natureza, possam prejudicar a
saude e seguranga ou pdr em risco a sua integridade fisica, estando para isso definido um
procedimento de prevengéo e resolugdo de abusos, referido neste documento no ponto 1 da Norma
XXIV.

NORMA XXXII - Deposito e Guarda dos Bens dos Clientes

N&o € permitido aos clientes trazer objetos de valor para a organizagéo, ndo se responsabilizando esta por
qualquer dano ou extravio.

NORMA XXXIII - Interrup¢ao da Prestagao de Cuidados por Iniciativa do Cliente

A prestag&o de cuidados vigora por tempo indeterminado, até que seja comunicado a entidade gestora da
AFACIDASE a vontade de cessar a prestagao de cuidados (ex. ingresso noutra instituicao; alteragao de
morada, descontentamento com os servigos prestados...), por comunicagao escrita com o minimo de trinta
dias de antecedéncia.

NORMA XXXI1V - Contrato
Nos termos da legislagdo em vigor, entre o cliente ou seu representante legal e a entidade gestora do

estabelecimento/servigo deve ser celebrado, por escrito, um contrato de prestagédo de servigos.

NORMA XXXV - Cessacao da Prestagao de Servigos por Facto Nao Imputavel ao
Prestador

A cessacao da prestagdo de servigos podera acontecer por denuncia (ex. desajuste entre as necessidades
do cliente, desadequagéo do comportamento perante a instituigéo ou outras) ou por morte do cliente. A
comunicagao do facto devera revestir a forma escrita com o minimo de trinta dias de antecedéncia, salvo
excegoes que justifiquem menor tempo.
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NORMA XXXVI - Livro de Reclamac¢cées

Os termos da legislagdo em vigor, este estabelecimento/servigo possui livro de reclamagées, que podera
ser solicitado junto dos servigos administrativos sempre que desejado.

Existe ainda em sede da instituic&o um livro e caixa de sugestdes. Estas podem ainda ser feitas chegar a
diregdo técnica da AFACIDASE via telefone, e-mail, facebook e pelo site da organizagéo.

As reclamages e sugestdes serdo tratadas da seguinte forma:

Procedimentos Responsavel

1. Recolhe as sugestdes/raclamagdes aralmeante cu por escrito.

Todos os colaboradares

2 Werificasemanalmente a Caixa de Sugesties/Reclamaches en Livrode
Reclamagies.

Ciracdo Técnica

3. Comunica & Diregdo Técnica, preferencialments, o a0 Gestor da
Cualidade, o contelido da sugestia'raclamacso.

Todos s colaboradores

4. Regista a reclamagdono G13 - Gestdo de sugesties 2 reclamagdes

Diregdo Tacnica ou Gestor da Cualidade

5. Analisaa legitimidade da reclamagialsugestan.

Diregdo Técnica ou Gestor da Qualidade

. &nalisaa sugestan'raclamacao, decidindo sobre 3 necessidade de
implementagio de agfes para o ssu tratamenta.

Diregdo Técnica ou Gestor da Qualidade

7. Define:

al 4pbes de corregdo, de modo a eliminar tAo urgentemente quanta
necessarioa ndo conformidade;

b &pdes corretivas, de modo a eliminar as causas da ndo conformidads
verificads;

| Agdes preventivas, de modo a eliminar as causas da ndo conformidade
potencial.

Diregdo Técnica cu Gestor da Qualidade

8. Implementa as agdes adotadas.

Responsduel definido por Diregdo Técnica ou Gastor da
Cualidade

9. Swaliae regista os resultados das agdes implementadas, considerando os
objetives de melhoria previstos e alcancados.

Direcén Técnica ou Gestor da Qualidade

100 Regista a decisdode implemeantar {ow nda) nove plano de melharia,

Diregao Técnica ou Gestor da Qualidade

11. Infarma o reclamanta’sugestor dos resultados do tratamento da sua
sugestan'raclamagao, por meioadequado & gravidade, no prazo masimode
1 més apds a recegdo da sugestao'raclamagao.

Diregan Técnica ou Gestor da Cualidade

11. Publica, anualments, as resultados, conforme previstano Plana de
Comunicaga Organizacional.

Direcao Técnica ou Gestor da Qualidade
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CAPITULO V

DISPOSICOES FINAIS

NORMA XXXVII - Alteragc6es ao Regulamento
Nos termos do regulamento da legislagdo em vigor, os responsaveis dos estabelecimentos ou das
estruturas prestadoras de servicos deverdo informar e contratualizar com os clientes ou seus
representantes legais sobre quaisquer alteragdes ao presente regulamento com a antecedéncia minima de
30 dias relativamente a data da sua entrada em vigor, sem prejuizo do direito & resolugéo do contrato a
que a estes assiste.

Estas alteragdes deverdo ser comunicadas a entidade competente para o licenciamento/acompanhamento
tecnico da resposta social.

NORMA XXXVIII - Integragao de Lacunas

Em caso de eventuais lacunas, as mesmas serdo supridas pela entidade proprietaria do
estabelecimento/servigo, tendo em conta a legislagdo/normativos em vigor sobre a matéria.

NORMA XXXIX - Disposi¢coes Complementares
Nos periodos de encerramento e enquanto houver retaguarda familiar, os clientes irdo para casa.

Os clientes estéo protegidos por um seguro que cobre situagées de acidente ou outros riscos.
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NORMA XXXX - Entrada em Vigor

O presente regulamento entra em vigor em Qg_ I lO % 21 3

A Diregéo:

\\\Q}Rm\%@% Gadce %,

Maria José A. Craveiro Garcez

(Presidente de Diregéo)

W
=gy u(’@’ /\J)‘ ' Mo’ Mg N

Paulo José Niné Massano

(Vice — Presidente)

Maria da Conceigao Ferrdo Cost Pinheiro

(Secretéria)

- (} A 5 VV -
Serena da Gloria’Lopes da Cunha Martins

(Tesoureira)
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Olivia de Jesus Abrantes Quaresma de Carvalho

(Vogal)
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ANEXO |
CARTA DE DIREITOS E DEVERES DOS CLIENTES

Capitulo 1° Objeto e ambito

A Carta de direitos e deveres dos clientes materializa o compromisso da AFACIDASE - Associagdo de Familiares e
Amigos do Cidadao com Dificuldades de Adaptagao da Serra da Estrela, relativamente aos servigos e programas
que envolvem clientes em todos os espagos e tempos, em conformidade com todas as convengdes internacionais
sobre direitos humanos.

a) A gestao respeita os direitos e deveres nesta carta exarados independentemente de qualquer diferenca ou

condigdo pessoal e de quaisquer fatores contingenciais;
b) Este documento constitui fonte de orientagdo normativa e ndo pode ser usado para legitimar qualquer

omissdo ou ma pratica.

Capitulo 2° Direitos dos clientes

S&o direitos dos clientes
a) O respeito pela sua identidade pessoal e reserva de intimidade privada e familiar, bem como
pelos seus usos e costumes;

b) A inviolabilidade da correspondéncia, ndo sendo, neste caso, permitido fazer alteragdes, nem
eliminar bens ou outros objetos sem a sua prévia autorizagdo e ou da respetiva familia;

¢) A prestagao dos servigos solicitados e contratadds para a cobertura das suas necessidades,
tendo em vista manter ou melhorar a sua autonomia;

d) A educacao e reabilitagéo fisica, social e psicologica;
e) A animagé&o sécio-cultural;
f) Ter acesso a ementa semanal, sempre que os servigos envolvam o fornecimento de refeigdes.
g) O Centro de Atividades Ocupacionais tem a disposicéo dos clientes as seguintes areas:
- Refeitorio;
- Sala de Convivio;
- Casas de Banho;
- Sala de Atividades;
- Sala de Expresséo Dramatica;

- Sala de Trabalhos Manuais;
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- Sala Ocupacional - Lazer:
- Cozinha;
- Ginasio

h) Direito a reclamar.

Capitulo 3° Deveres dos clientes

S&o deveres dos clientes:
a)Colaborar com a equipa do servico, na medida dos interesses e possibilidades, ndo exigindo a

prestagéo de servigos para além do plano estabelecido;

b)Comunicar & responsavel pela Valéncia, qualquer alterag&o dos habitos quotidianos, sempre
que estes implicarem mudanca nas prestagdes de servicos;

d) Comunicar igualmente a responsavel pela Valéncia os dias das consultas médicas, de férias em
caso de falta do respetivo cliente, pelos responsaveis pelo mesmo;

48




49

AFACIDASE e

Associagao de Familiares e Amigos do Cidadao
com Dificuldades de Adaptagdo da Serra Da Estrela

ANEXO Il

PLANOS INDIVIDUAIS
1. OBJETIVO E CAMPO DE APLICAGAO

Defini¢&o de procedimentos de elaboragéo e avaliagéo dos planos individuais.

2. PROCEDIMENTO

O Plano individual do cliente ¢ composto por trés documentos:

- PI (Plano individual);

- PCI (Plano de Cuidados Individual);

- Plano de sessoes.

Esta diviséo justifica-se pela diferente dinamica de elaboragéo e revisao de cada plano:
- PI (Plano Individual): elaboragéo e avaliagéo semestral;

- PCI (Plano de Cuidados Individual): sempre que necessario;

- Plano de sessdes: com periodicidade diferente, consoante o tipo de atividade.

Sendo estes elaborados numa plataforma informatica, foi necessario subdividi-los em trés processos
diferentes.

No que respeita ao PCl e ao Plano de sessdes, porque a informagéo esta sujeita a alteragdes muito
frequentes e, de acordo com concordancia estabelecida com o cliente, estes documentos ndo carecem de
assinatura obrigatoria, sendo esta apenas realizada no documento PI (Plano individual) e abrangendo os
trés documentos. De qualquer forma, sera sempre atualizado o cliente e os seus significativos sobre as
alteragdes a estes planos.

A elaboragéo dos planos individuais dos clientes é realizada em trés fases:

- Discussé&o do Plano individual de cada cliente com a Equipa Técnica;

- Elaborag@o do PI do cliente na plataforma QA;

- Apresentag&o e discussao do Plano individual entre Diregdo Técnica, clientes e significativos;
- Alteragdo, se necessario, do Pl do cliente na plataforma QA.

A avaliagéo dos planos individuais dos clientes (admitidos ha mais 6 meses) ¢ realizada com periodicidade
semestral, juntamente com o cliente e/ou pessoas significativas do cliente, com o objetivo de avaliar a
evolugéo de cada cliente em varias areas, entre elas, a autonomia e 0 apoio na alimentagao.
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Neste momento de avaliagéo, também é realizada uma avaliag&o global das ocorréncias registadas nesse
periodo, juntamente com o cliente e/ou pessoas significativas do cliente.

E criado um documento com todos os resultados da avaliagéo, para que o cliente efou pessoas
significativas do cliente tenham conhecimento verbal e escrito dos resultados da avaliag&o.

O Plano individual é criado com base em duas escalas (frequéncia e tipo de apoio) que,
combinadas, dao origem a uma terceira (escala de autonomia).
Cada uma dessas escalas tem um valor associado para que possam ser feitos calculos internos,
assim:

e Escala “Frequéncia de Apoio”

Valor Entra para
calculos
Sem Apoio 1 Sim
Ocasional 2 Sim
Frequente 3 Sim
Continuo 4 Sim
N&o aplicavel -1 N&o

e Escala “Tipo de Apoio”

Valor Entra para
calculos
Sem Apoio 1 Sim
Especifico 2 Sim
Parcial 3 Sim
Global 4 Sim
N&o aplicavel -1 N&o
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e Escala “Autonomia”

Nao aplicavel 0

Maxima a2
Média 2,5
Minima 9.9
Critica 100

Para calcular o grau da escala de autonomia é feita uma média das duas escalas selecionadas
anteriormente e devolvido o primeiro valor da escala de autonomia acima do valor dessa média.

Assim temos como exemplos:

GF = Grau frequéncia de apoio = Continuo = 4

GT = Grau tipo de apoio = Especifico = 2

Autonomia= (GF+GT /2)=(4+2/2)=3

O valor da escala de autonomia imediatamente acima da média calculada ¢ “Minima” - 3,5
Outro exemplo:

GF = Sem apoio = 1

GT = Sem apoio = 1

Autonomia= (GF+GT/2)=(1+1/2)=1

Procurando na escala de autonomia o primeiro valor superior a média calculada temos “Maxima” - 1,5. A
autonomia deste cliente € maxima.
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ANEXO Il

CODIGO DE ETICA

PREAMBULO
AMBITO DE APLICAGAO

O presente Codigo aplica-se a todos os colaboradores da AFACIDASE - Associagéo de Familiares e
Amigos do Cidadéo com Dificuldades de Adaptagao da Serra da Estrela, entendendo-se como tal
todas as pessoas que colaboram com a instituigao, qualquer que seja o seu nivel hierérquico e vinculo
contratual, sem prejuizo de outras disposicGes legais ou regulamentares aplicaveis. Aplica-se ainda a
todas as pessoas que prestem servigo & instituig&o a titulo ocasional ou permanente.

A AFACIDASE garante o acesso ao Codigo de Etica a todas as partes interessadas, através da sua

disponibilizagao sempre que solicitado.

FINALIDADE

1. O Codigo de Etica estabelece principios e regras gerais de conduta que asseguram o cumprimento dos
valores estabelecidos para o exercicio da atividade da AFACIDASE dando corpo a identidade da
AFACIDASE, reforgando a sua cultura organizacional e promovendo a concretizagdo da sua missao.

2. A Missdo da AFACIDASE consiste em apoiar e integrar pessoas com necessidades promovendo o seu
desenvolvimento e inclus&o na comunidade de acordo com os valores definidos neste Codigo de Etica.
Todas e cada uma das pessoas que a integram a contribuem com o seu papel especifico, com o seu
esforgo e recursos, para o alcance deste objetivo.

3. Esta complementaridade s6 é possivel com a construgdo e manutengéo diaria de um sistema de
valores partilhado que déa sentido e significado a todas as acdes. Os valores defendidos pela
AFACIDASE dé&o sentido a Miss&o e estao agrupados em trés areas:

* Ocliente: confidencialidade e integridade.
* A familia: Solidariedade e privacidade.
= A gestao institucional: Empreendedorismo e rigor.
4. Este Codigo é aberto e dinamico. A sua revis&o permanente deve-se ao envolvimento e participagéo de

todos os agentes, especialmente das vivéncias e experiéncias dos seus destinatarios.
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5. O Codigo de Etica & mais um instrumento que se coloca ao dispor das pessoas que integram a nossa
Instituicéo para alcangar a meta a que nos propomos. Apelamos a ética, a todos os valores partilhados
pela AFACIDASE, onde tém origem os nossos direitos e obrigagées, para gerar ou modificar
comportamentos. A técnica ajudara, mas a técnica sem a ética nunca sera suficiente. A qualidade so6 é

possivel com a jungao das duas.

OBJETIVOS DO CODIGO DE ETICA

0 Cadigo de Etica da AFACIDASE enuncia valores, principios e normas para que sirvam de guia ao
comportamento dos distintos atores. O Codigo de Etica aplica-se a todas as pessoas que tém qualquer
tipo de responsabilidade na tarefa de melhorar a qualidade de vida das pessoas com deficiéncia,
independentemente do seu papel, lugar de desempenho ou pessoas que sirvam.

O Cadigo de Etica pretende, no fundo, ser um conjunto de razoes e motivos que abram horizontes e
olhares, apontem lugares de seguranga onde enraizem com confianga as nossas opgoes e decisdes. Nao
se trata apenas de melhorar as préticas, mas, sobretudo, de melhorar e certificar atitudes.

SUBSIDIARIEDADE

A observancia do presente Codigo de Etica ndo impede a aplicagdo simultanea das regras de conduta
especificas de grupos profissionais especificos.

PRINCiP10S ETICOS DO PROFISSIONAL

Principios

Privacidade Controlo da Informagao
Comunicagao dos dados Validos

Fiabilidade dos Processos

Integridade Interac@o sensata

Normalidade dos processos

Alinhamento da conduta com a vis&o e a missao
Fiabilidade dos processos

Comunicagao eficaz e eficiente

Confidencialidade Controlo da Informagéao
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Alinhamento da conduta com a visdo e a missao

Comunicagao de dados vélidos

Rigor Alinhamento da conduta com a visdo e a misséo

Normalidade dos processos

Empreendedorismo Sustentabilidade da organizagao

Articulagéo da seguranca, saude e higiene

Solidariedade Cooperagao na resolugao de problemas

Amigabilidade da organizagao

Confidencialidade: restringe o conhecimento de dados dos clientes e colaboradores as pessoas

que deles necessitam para o exercicio do conteudo funcional do cargo.
Integridade: o brio profissional deve orientar toda a agao.
Solidariedade: Agir tendo em conta o bem comum.

Empreendedorismo: trabalhar tendo em conta a sustentabilidade e inovagéo;

Rigor: realizar as suas fun¢des de forma assertiva e igualitaria.
Privacidade: respeitar e valorizar as questdes pessoais e intimas de clientes, colaboradores e

diregao.




55

-
A/

/]

AFACIDASE

Associagao de Familiares e Amigos do Cidadao
com Dificuldades de Adaptagdo da Serra Da Estrela

ANEXO IV

MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE
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MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE
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[l - Lista de revistes efetuadas

Descrigéo

Paginas revistas

Data

Elaboragéo do Manual da qualiade TODAS 21/09/2012
Revisao do Manual 5 15/03/2016
Reviséo do Manual 6 11/04/2018
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Lista de Abreviaturas

Abreviatura Descrigao Abreviatura Descrigao
MGQ Manual de Gestdo da Qualidade CAO Centro de Atividades Ocupacionais
SGQ Sistema de Gestéo da Qualidade CEX Clientes externos
GQ Gestor da Qualidade PI Plano Individual
DS Documento de Suporte PCI Plano de Cuidados Individual
PS Processo de Suporte PADAPT Plano de Adaptagao
DR Documento de Realizagao PA Plano de Atividades
PR Processo de Realizagéo ! ASU Atividade Socialmente Util
DM Documento de Medigéo PASU Plano de Atividades Socialmente Uteis
PM Processo de Medicao PCO Plano de Comunicagéo Organizacional
DG Documento de Gestéo
PG Processo de Gestao
QA Quality Alive

Nota: definimos como Processos Chave todos os Processos de Realizagao (PR).

58




59

¢ * b
\\j /
AFACIDASE

Associagao de Familiares e Amigos do Cidadao
com Dificuldades de Adaptagdo da Serra Da Estrela

IV - Introdugao

1. Confidencialidade

Este Manual de Gestéo da Qualidade é da responsabilidade da AFACIDASE — Associagao de Familiares e Amigos
do Cidad&o com Dificuldades de Adaptacédo da Serra da Estrela e podera ser alterado sempre que tal se justifique. A
sua aplicagéo destina-se exclusivamente ao funcionamento da organizagao e, como tal, devera ser atualizado de
forma permanente, para que da sua utilizagéo ndo decorra qualquer ndo conformidade. Nao é permitida a sua
utilizag&o, através de copia, suporte informatico ou qualquer outro suporte, sem a autorizagéo expressa da Dire¢éo
da AFACIDASE.

2. Referéncia normativa

EQUASS Assurance

3. Promulgagéo

A Diregao da AFACIDASE assume a implementagéo do Sistema de Gestéo da Qualidade como fundamental fator
no desenvolvimento da relag@o com os seus clientes e no envolvimento dos recursos humanos orientados pela
perspetiva da melhoria continua dos seus servigos.

O Manual de Gestédo da Qualidade assume-se como instrumento de orientagéo para toda a gestéo e funcionamento
da AFACIDASE e a sua promulgag&o por parte da Dire¢do confere-lhe caracter obrigatério.

V - Apresentagao da organizagao

1. Denominagédo

AFACIDASE - Associagéao de Familiares e Amigos do Cidad&@o com Dificuldades da Serra da Estrela

2. Sintese Historica

A AFACIDASE foi criada a 15 de maio de 2001 por um grupo de pais de criangas com deficiéncia, preocupados com
o futuro e integragéo dos seus filhos. Manteigas € um concelho relativamente pequeno com apenas 4 freguesias, no
entanto com um niimero elevado de casos de deficiéncia (cerca de 60 casos), tornando-se a agdo da AFACIDASE
imprescindivel para o concelho.

Ao longo dos anos a sua agéo tem-se baseado no apoio direto a jovens com deficiéncia a partir dos 16 anos em
regime de Centro de Atividades Ocupacionais (CAO) e como atividades de tempos livres (ATL) para criangas com
necessidades educativas especiais que frequentam a escola. Este apoio é dado a todos os niveis através de ateliés
ludicos, formativos e de integragéo profissional desenvolvidos na sede da associagao.
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As varias atividades desenvolvidas ao longo destes anos tém como objetivo sensibilizar e formar familias e
comunidade em geral para a problemética da deficiéncia.

3. Localizagédo e Contactos

AFACIDASE

Bairro de Sdo Domingos

6260 — 022 Manteigas

Tel. 275981434

Fax. 275981434

Tele. 364 861 925

e-mail: geral@afacidase.pt | direcao@afacidase.pt | social@afacidase.pt | desporto@afacidase.pt

4. Servigos e Atividades

A AFACIDASE desenvolve servigos e atividades nas seguintes areas:

- Centro de Atividades Ocupacionais

3. Definig4o de partes interessadas

As partes interessadas da instituicao séo:
- Clientes,

- Responsaveis;

- Colaboradores,

- Parceiros,

- Financiadores,

- Fornecedores

6. Responsabilidade e Autoridade
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A responsabilidade e autoridade no Sistema de Gestédo da Qualidade estdo definidas no Manual de Gesto da
Qualidade, bem como nas instruges de trabalho e mapeamento das tarefas inscritas em cada um dos diferentes
processos do SGQ.

VI - Orientagdes
1. Visdo

Ser uma Organizagao modelo na inclus&o social da pessoa com deficiéncia, no desenvolvimento das suas
capacidades e na criagdo de respostas sociais sustentaveis

2. Missao

Apoiar e integrar pessoas com necessidades promovendo o seu desenvolvimento e inclusdo na comunidade.

3. Estratégia

a) Promover a integragdo social e laboral da pessoa deficiente, promovendo servigos de assisténcia educativos
e laborais, apoio domiciliario e social adequados as necessidades do deficiente.

b) Procurar melhorar a qualidade de vida do cidado com dificuldades de adaptacao, desenvolvendo formulas
que estimulem a sua autonomia social e laboral;

c) Defender os direitos do deficiente perante todas as instituigdes plblicas e privadas;

d) Orientar e formar pais e familiares do deficiente;

e) Sensibilizar a comunidade das necessidades deste coletivo, tanto a nivel social, como a nivel humano.

4. Politica da Qualidade

A organizagéo define, implementa e controla 0 seu compromisso com a satisfagao das necessidades e expectativas
legitimas dos clientes e de outras entidades interessadas. Para garantir a execugéo da politica da qualidade, a
organizagao deve controlar a conformidade e a melhoria continua dos processos. A gestdo da qualidade deve
melhorar a sustentabilidade da organizagao.

5. Campo de Aplicagao

O Sistema de Gestéo da Qualidade assente na Equass Assurance aplica-se a prestagéo dos servigos de Centro de
Atividades Ocupacionais.
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6. Exclusoes

0 SGQ n&o integra qualquer exclusdo a Equass Assurance.

7. Representante da instituicao

A Diregéo da AFACIDASE designa Paula Cristina Pais Rodrigues Borges como representante da Equipa da
Qualidade, composta por ela propria, Angela Leitédo Carvalho e Filipa Daniela Santos Registo, operacionais pelo
SGQ, devendo a equipa cumprir o conteido funcional definido no Manual de Fungges.

8. Comunicagao Interna e Externa

Tendo presente a importancia da comunicagao dos resultados do Sistema de Gest&o da Qualidade, a AFACIDASE
comunicara pelos canais e meios disponiveis os resultados do desempenho do SGQ, através da Direéo e do
Gestor da Qualidade. A divulgag&o dos resultados sera dirigida aos clientes, aos colaboradores, aos fornecedores,
aos parceiros, aos financiadores e outras partes interessadas.

VIl - Sistema de Gestao da Qualidade
1. Estrutura Documental

O Sistema de Gestéo da Qualidade integra conjunto de documentos que constituem a sua estrutura formal. O
sistema documental do SGQ integra 0 Manual de Gestéo da Qualidade, os Processos da Qualidade e os requisitos
dos diplomas legais que regulam os sectores de atividade. Proporciona informagdes normativas e procedimentais,
por um lado, e dados e informagdes processuais na forma de registos da qualidade, por outro lado. Documentos e
registos permitem, respetivamente, apresentar a forma e revelar o funcionamento do SGQ, sendo estes controlados
no &mbito da ferramenta informatica de gestéo Quality Alive.

1.1. Controlo e distribuigao do Manual de Gestao da Qualidade

A Distribui¢do do Manual de Gestéo da Qualidade é da Responsabilidade do Gestor do Sistema de Gestao da
Qualidade.

A sua distribuigéo pode ser efetuada em suporte de papel ou suporte digital. Aquando de alteracdes realizadas no
MGQ deveré efetuar-se a substituicdo do documento, passando a designar-se o anterior de “Obsoleto”.

1.2. Emissdo do Manual de Gestao da Qualidade

A aprovagao do MGQ ¢ efetuada pela Diregédo da AFACIDASE. A coordenagéo da sua concegéo é da

responsabilidade do Gestor do SGQ, com a colaboragao das pessoas envolvidas no SGQ.
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1.3. Revisdo e Atualizagéo do Manual de Gestao da Qualidade

O Manual de Gestédo da Qualidade sera revisto sempre que tal se justifique. Em caso de revisdo, os manuais em
circulagao devem ser recolhidos e considerados obsoletos. E da responsabilidade da Diregao a aprovagdo das
alteragdes ao MGQ.

2. Modelo de Gestéao por Processos

O Sistema de Gestédo da Qualidade construido pela AFACIDASE organiza-se através do modelo de gestéo por
processos, variaveis segundo a sua natureza: realizagdo, suporte, gestdo e medigéo.

O SGQ organiza-se e desenvolve-se com base na metodologia PDCA — (Plan — Do — Check — Act), orientada para a
satisfac@o dos clientes e para a melhoria continua do sistema.

Sustentada neste conjunto de principios a AFACIDASE gere o seu SGQ, com base no seguinte:

Planear - Organizar o SGQ de acordo com as necessidades dos clientes e de acordo com as politicas da
organizagdo, numa logica sistematica que possibilite a permanente obtengéo de resultados e controlo dos
indicadores.

Fazer - Executar as tarefas e ag6es de acordo com os processos definidos com uma permanente focalizagéo no
cliente.

Verificar - Medir e monitorizar os processos de uma forma permanente, comparando os resultados com os
objetivos estabelecidos, numa perspetiva de melhoria continua.

Agir - Implementar as melhorias necessarias com o objetivo de melhorar de forma continua o desempenho do
sistema, respondendo de forma adequada as necessidades e expectativas dos clientes.
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2.1. Interagao das categorias dos processos

Processos de Medigao

& t

Processos de Realizagao

i ]

Processos de Suporte

 : | )

Processos de Gestao
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ANEXO V

Diregdo Técnica

Servigos Administrativos

Servigos de Apoio

I

Técnicos de Reabilitagdo e
Sociais
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