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Caro(a) novo(a) Cliente

E com enorme prazer que lhe damos as boas vindas, como novo membro do Servigo de

Apoio Domiciliario do Centro Social Paroquial do Romeu.

Com o objectivo de facilitarmos a sua integracdo neste servico elaboramos este manual
que contém informacgfes que serdo muito importantes tanto para si como para a sua

familia.

Este manual permite o conhecimento dos servicos prestados, do horario de

funcionamento e de outros aspectos igualmente relevantes.

Procuramos oferecer um servico de qualidade. Unimos esforgos para fazer com que

todos os nossos clientes usufruam da melhor forma possivel desta etapa da sua vida.

Esperamos corresponder as suas expectativas.

Seja bem-vindo.

A Direccao
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1. Objectivo do Manual de Acolhimento do Cliente
O presente Manual de Acolhimento constitui um instrumento facilitador no processo de

acolhimento e integracdo dos Clientes que, pela primeira vez, entram em contacto com o Centro

Social Paroquial do romeu (CSP Romeu).

O principal objectivo deste Manual é fornecer ao Cliente as informagdes necessarias sobre a
Resposta Social que vai integrar. Este documento permitir-lhe-4, igualmente, tomar
conhecimento da estrutura organizacional e do funcionamento da Instituicdo aos mais variados
niveis, devidamente enquadrados nos objectivos estratégicos de atuacdo. E importante referir
gue o Manual de Acolhimento dirige-se, ndo so, aos novos Clientes, mas também aos seus

responsaveis legais e pessoas significativas.

2. Centro Social Paroquial do Romeu
O Centro Social Paroguial do Romeu é uma IPSS sem fins lucrativos e erecto canonicamente.

Actua prioritariamente no concelho de Mirandela e presta servicos de apoio social e de saude a
comunidade com maior enfoque na populagdo idosa e/ou dependente. Pretende responder as

necessidades e expectativas dos clientes procurando assim aumentar a sua qualidade de vida.

2.1 Os valores do CSP Romeu sao:
Caridade crista

Humanidade
Solidariedade
Profissionalismo
Justica Social
Proximidade
Dignidade

Esta instituicdo desenvolve a sua actividade tendo como visdo o aumentar a qualidade dos
servicos prestados de forma eficaz e eficiente. Proporcionar respostas sociais individualizadas e
proximas de forma a aumentar a felicidade da comunidade. Mais Proximidade, maior

Felicidade!
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2.2 Breve historia da Instituicéo
Esta instituicdo foi alicercada no antigo Centro de Assisténcia Social do Romeu ja existente na

década de 60, gerido na altura pela sociedade Clemente Menéres. Aquando da chegada do
Senhor Conego Valentim dos Santos Bom a esta Pardquia, foi entdo criado o Centro Social

Paroquial do Romeu.

Comegou a funcionar nas ja existentes instalacbes cedidas pela Sociedade Clemente Menéres a
pardquia com as respostas sociais de creche e ATL. Muito em breve, comecou a resposta social
de Servico de Apoio Domiciliario, impulsionada pela Dra Olga Xavier, técnica do Instituto de

Seguranca Social de Braganca.

A intervencdo do Servico de Apoio Domiciliario, a data, prestava apoio as aldeias, continuando

com as respostas sociais de creche e ATL.

Em 20 de Marco de 1999 levou se a efeito a primeira fase de construcdo do actual edificio sede,
cuja inauguracdo foi presida pelo secretario de estado da Seguranca social e das relacdes

laborais Dr. Fernando Lopes Ribeiro Mendes, ja com estrutura para apoio domiciliario.

No ano de 2003, foi ampliado o edificio sede e criada a resposta social Estrutura residencial
para idosos, com capacidade total de 20 utentes. Esta inauguragdo foi a 05 de janeiro de 2005,
presidida pelo Dr. Marco Anténio Costa, secretario de estado adjunto do ministro da seguranca
social da familia e da crianca e com béncdo das instalacdes pelo entdo Bispo da Diocese D.
Antdénio Montes Moreira. Foi nessa altura incluida na construcdo, a capela com o Santissimo

Sacramento.

Procurando responder as solicitacbes e a lista de espera da instituicdo, o Lar Betania de
Jerusalém, sofreu nova ampliacdo em 17 de Marco de 2012, aumentando a sua capacidade para
60 utentes. Nesta inauguracdo esteve presente o Senhor Presidente da RepuUblica, o Senhor
Doutor Anibal Cavaco Silva, e a béncdo foi dada pelo actual bispo da diocese braganca —

Miranda, D. José Manuel Garcia Cordeiro.

Com o surgimento de novos estabelecimentos de ensino, deixamos de prestar servicos a infancia
e juventude, cedendo apenas a titulo de empréstimo as instalagbes para o jardim-de-infancia e
fornecendo as refeicbes com protocolo com a Camara municipal de Mirandela ao Jardim-de-

infancia e ao 1° ciclo do ensino basico.

Em 2016, solicitamos & Seguranca Social a criagdo de uma nova e inovadora resposta social,
centro de noite. Depois de adaptadas as instalacfes para esta resposta verificamos que o lar de
idosos ainda carecia de camas para acolher todos os pedidos. Assim, verificou-se necessidade de

converter esta resposta no aumento da capacidade da ERPI, cujo parecer positivo da seguranca
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social foi dado em 15 de Fevereiro de 2016, ficando assim a capacidade total do lar Betania, em

72 idosos.

2.3 Informacdes Gerais
Horario de Funcionamento da Resposta Social SAD

* Todos os dias das 08:00H as 18:00H.
A quem contratualizar o servico de Teleassisténcia, o apoio serd 24h/ durante o todo ano.
Localizacéo

Rua Conselheiro Trigo de Negreiros, n.° 102, 5370-620 Romeu / Mirandela

Contactos
Tel: 2789393017 (chamada para rede fixa nacional)

Fax: 2789393018(chamada para rede fixa nacional)

E-mail: centrosocialparoguialdoromeu@hotmail.com/ mail@lardoromeu.org

3. Objectivos do SAD

Constituem objectivos do SAD:

Contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos individuos e familias;

Garantir a prestacdo de cuidados de ordem fisica e apoio psicossocial aos individuos e familias,

contribuindo para o seu equilibrio e bem-estar;

Apoio os individuos e familias das necessidades basicas e actividades da vida diaria;
Criar condicGes que permitam preservar e incentivar as relacdes inter-familiares;
Colaborar e /ou assegurar o acesso & prestacao de cuidados de saude;

Contribuir para retardar ou evitar a institucionalizacéo;

Prevenir situacdes de dependéncia, promovendo a autonomia.



tel:2789393017
mailto:centrosocialparoquialdoromeu@hotmail.com/
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4. Actividades e Servicos
Para prossecucdo dos seus objectivos, o SAD do Centro Social Paroquial do Romeu

proporcionard um conjunto diversificado de servigos, diarios, em funcéo das necessidades dos

utentes, devendo o utente contratualizar, no minino, dois dos seguintes servigos:

Cuidados de higiene e conforto pessoal (inclui banho total e cuidados de higiene intima,
barba e/ou buco, corte de unhas pés e méos) - podendo ser realizado ao méaximo de 3 vezes por

semana em dias Uteis;

Higiene habitacional — dias Uteis (este servico é realizado 1 vez por semana, devidamente
acordado, especificamente aos comodos usados diariamente pelo utente (quarto, WC, cozinha e

sala de estar e/ou jantar)

¢) Fornecimento e apoio nas refei¢cdes — todos os dias. Alimentacdo adequada as necessidades

dos clientes, respeitando as prescrigdes médicas;

Tratamento da roupa do uso pessoal do utente — dias Uteis - A roupa é recolhida e entrega no

domicilio do cliente, podendo ser efetuado o servigo;

e) Actividades de animacdo e socializacdo, dias Uteis, 4 vezes por semana, podendo ser:
animacéo, lazer, cultura, aquisi¢do de bens e géneros alimenticios, pagamento de servigos,
deslocagdo a entidades da comunidade, a ser realizado no domicilio ou no Lar (o transporte é

garantido).
f) Servico de teleassisténcia - diariamente.

2 . O SAD pode, ainda, assegurar outros servicos, de acordo com precério em vigor, de acordo

com a disponibilidade, designadamente:

a) Formac&o e sensibilizacdo dos familiares e cuidadores informais para a prestagdo de cuidados

aos clientes;
b) Apoio psicossocial,
c) Cuidados de imagem (pedicure, manicure, tratamento de cabelos, etc.)

3. Sem prejuizo de o SAD poder assegurar 0s servicos referidos nas alineas a), b) e ¢) do
namero anterior, deve ter-se em conta a existéncia na comunidade de servigos mais apropriados

a satisfacdo das necessidades dos clientes.
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4. A Instituicdo prestara o Apoio Domiciliario, através de colaboradores do seu Quadro. S6 em
casos excepcionais, bem como no periodo de férias do seu pessoal, poderd correr,

temporariamente, a pessoas estranhas ao seu Quadro.

A comparticipagdo minima devera ser 25% e a maxima de 75% , mediante o contratualizado
pelo cliente e a tabela descriminada fixada na instituicdo com a percentagem de cada servigo VS

periodicidade.

5. Acolhimento dos Novos Clientes
1. A Diregdo Técnica marca uma entrevista no domicilio do cliente e/significativo, com a

finalidade de aprofundar um conjunto de informacGes pertinentes sobre as necessidades, habitos

e expectativas iniciais do cliente, de forma a identificar e organizar os servicos a prestar;

2. Nesse momento, sdo apresentados todos o0s servicos que prestamos, bem como a equipa

destinada & execugdo dos mesmos;

3. Mensalmente, sempre que possivel, o cliente recebera a visita de um técnico para auscultar a
satisfacdo do idoso em relacéo aos servicos prestados, e apontar melhorias;

3. Apbs a decisdo por parte do cliente e/significativo de integrar a Resposta Social, é

estabelecido um contrato escrito entre a organizacéo e o cliente e/significativo;

4. Apbs a assinatura do contrato é elaborado o Processo Individual do Cliente que é constituido

por um conjunto de documentos;

5. O Processo Individual do Cliente & arquivado na Organizacdo em local préprio, e de facil
acesso a Diregdo e Servicos Administrativos, em condigdes que garantem a confidencialidade

da informacéo nele contido;

6. O cliente e/significativo tem conhecimento da informagéo constante no Processo Individual e
podem aceder a este, sempre que 0 necessitem, sem nunca pdr em causa a confidencialidade e o

sigilo das informacdes nele contidas.

6. Direitos e Deveres dos Clientes e/ Significativo

6.1 Sao direitos dos Clientes:
O respeito pela sua identidade pessoal e reserva de intimidade privada e familiar, bem como

pelos Seus usos e costumes;
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A inviolabilidade da correspondéncia e do domicilio, ndo sendo, neste caso, permitido fazer
alteragdes, nem eliminar bens ou outros objectos sem a sua prévia autorizacdo e ou da

respectiva familia;

Qualquer servico a ser realizado no domicilio do cliente s6 sera executado na sua presenca, caso
ndo seja possivel, 0 mesmo podera ser agendado para outro dia. No caso da entrega da refeicéo,
se 0 cliente ndo se encontrar na residéncia serd, previamente indicado, pelo cliente, o local

seguro a deixar a alimentacdo;

A prestacdo dos servigos solicitados e contratados para a cobertura das suas necessidades, tendo

em vista manter ou melhorar a sua autonomia;

Ter informacdo da ementa semanal sempre que 0s servicos prestados envolvam o fornecimento

de refeigdes.

6.2 S&o deveres dos Clientes e Significativo(s):
Observar o cumprimento das normas expressas no regulamento interno do Servico de Apoio

Domiciliario, bem como de outras decisdes relativas ao seu funcionamento;

Colaborar com a equipe do SAD na medida dos seus interesses e possibilidades, ndo exigindo a

prestacdo de servigos para além do plano estabelecido;

Comparticipar mensalmente nos custos da sua manutengdo, de acordo com as tabelas de

comparticipagdo em vigor e contrato de prestagéo de servigos/adendas;

6.3 Direitos do(s) Significativo(s):
A que lhe sejam prestadas todas as informacdes sobre o cliente, reservando-se as de natureza
confidencial ou sujeitas a reserva da vida intima do cliente, caso em que serdo prestadas apenas

com o consentimento deste;
A ser recebido pela Diregdo Técnica, sempre que o solicite e tal seja justificado;
A efectuar reclamagdes, elogios e sugestdes;

Todos os demais direitos atribuidos ao cliente que néo sejam de natureza pessoal daquele.
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7 Direitos e Deveres dos Colaboradores Direitos e Deveres do CSPR
7.1 Sao direitos do CSPR:
1. Ser tratada com respeito;

2. Ver cumprido o gque foi acordado no ato da admissao, de forma a respeitar e dar continuidade
ao bom funcionamento deste servico, cumprimento do presente Regulamento Interno e

respectivo Contrato de Prestacdo de Servicos;
3. Receber atempadamente a mensalidade acordada;
4. Ver respeitado o patriménio da Organizacao;

5. Obter os elementos necessarios & comprovacao da veracidade das declaragdes prestadas pelo

utente e/ significativo no ato da admiss&o.

7.2 Sao deveres Do CSPR:

Prestar os servigos constantes do respectivo regulamento interno;

Garantir a qualidade dos servicos prestados, nomeadamente através do recrutamento de

profissionais com formag&o e qualificagdo adequadas;
Admitir ao seu servico profissionais idoneos;

Avaliar o desempenho dos prestadores de servigos, designadamente através de auscultacdo dos

clientes;
Manter os processos dos colaboradores e Clientes actualizados;

Garantir o sigilo e confidencialidade dos dados constantes

7.3 S&o direitos dos colaboradores:
1. Os colaboradores tém o direito de ser respeitados pelos clientes, seus significativos e, bem

assim, pela Dire¢do, usufruindo dos direitos consignados na lei relativos & sua categoria

profissional;

2. Todos os direitos dos colaboradores, designadamente vencimentos, férias, faltas e licencas,

estdo assegurados pela Organizacdo, de acordo com a legislacéo laboral em vigor.
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7.4 Sao deveres dos colaboradores:
1. Os colaboradores deverdo respeitar os clientes, garantindo os seus direitos;

2. Os colaboradores da Organizagao tém o dever de zelar pelos servigos dependentes da sua area
profissional, de acordo com as normas exigidas, cumprindo as obrigagdes em relagdo ao normal

funcionamento da Organizacao;

3. Os colaboradores deverdo desenvolver a sua actividade com zelo, responsabilidade e ética
profissional, sigilo e confidencialidade contribuindo para a realizacdo do trabalho em equipa,

para a melhoria da prestacdo de servigos e para 0 bom nome da Organizacéo;

4. O ndo cumprimento destas normas podera dar origem & aplicacdo de penas de adverténcia,

suspensdo temporaria ou exclusdo, salvaguardando-se ao colaborador o direito de ser ouvido.

5. Zelar pela boa utilizacdo dos recursos materiais e dos bens, equipamentos e utensilios postos

ao seu dispor.
6. Em nenhuma circunstancia deve assumir o papel de representante da Organizag&o.

Todos os dias a promover a sua qualidade de vida! Agradecemos a sua preferéncia.
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