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Manual de Acolhimento de Clientes

Carta de apresentacéo ao novo cliente:

E com maior prazer que lhe damos as boas vindas & Estrutura Residencial para
Idosos da Associagéo Desportiva, Cultural e Social de Aldeia de S. Sebastido, esta que

vai ser a sua nova casa.

Queremos fornecer-lhe as melhores condi¢es de admissdo e integracédo para

que se sinta a vontade na nossa organizacao, nesta que vai ser a sua nova familia.

Tendo em conta as inumeras duvidas e questdes que se colocam no processo de
admissao, fornecemos-lhe este manual, onde vai encontrar informacao diversa relativa
a esta organizacdo, nomeadamente 0s servicos prestados, regras de funcionamento e

horarios para que possa participar ativamente nas atividades por nos desenvolvidas.

As duvidas que Ihe possam vir a surgir apés a leitura deste documento deve
colocé-las a Direcdo e/ou Direcdo Técnica da ADCS Aldeia de S. Sebastido. Desta

forma esperamos corresponder as suas expetativas.

Em nome de toda a equipa, dou-lhe as boas-vindas, esperando que se sinta

confortavel na nossa organizacgéo que o vai receber.

Ao seu dispor, Vanessa Peres

(Diretora Técnica)
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Introducao

O presente manual constitui um elemento facilitador no processo de acolhimento
e integracdo dos clientes na Associacdo Desportiva, Cultural e Social de Aldeia de S.

Sebastido.

Este manual tem como principal objetivo fornecer-lhe um conjunto de
informacdes sobre a estrutura, organizacdo interna, procedimentos, normas e regras em
vigor nesta Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS). Este documento foi
elaborado com a finalidade de facilitar uma identificacdo mais rapida com os habitos da

organizagao, promovendo assim a inser¢ao objetiva dos nossos clientes.

Na ADCS Aldeia de S. Sebastido os clientes e os seus significativos véo
encontrar um ambiente familiar que proporciona um aumento da qualidade de vida e
medidas e atividades que visem a promogdo da autonomia e independéncia dos nossos

idosos.

Através de um trabalho multidisciplinar e de qualidade, a ADCS Aldeia de S.
Sebastido privilegia a autonomia e personalidade do novo cliente, o seu historial de
vida, a envolvéncia com a familia, o seu estado de satde e mental, elaborando assim um

Plano Individual (PI) para os seus clientes tendo sempre em conta as suas capacidades.
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Breve Historial da Instituicao

A Associagdo Desportiva, Cultural e Social de Aldeia de S. Sebastido nasceu a
18 de Dezembro de 1991. Inicialmente, o objetivo desta era a criacdo de uma
infraestrutura multiusos para uso da populacdo. No entanto, ao longo dos anos, a
associagao comecou a assumir outro papel: Trazer mais juventude a aldeia mas também
levar boa disposicdo e divertimento as aldeias vizinhas. Além disso, a associagdo
comecou desde cedo a fornecer um servico de cuidados para a terceira idade, incluindo
as valéncias de Centro de Dia, Servico de Apoio ao Domicilio e Estrutura Residencial
para ldosos. Hoje, a associacdo é conhecida em todo o pais pelas atividades de grande

sucesso que realiza junto da comunidade.

Visdo
Ser uma Instituicio modelo de reconhecimento Nacional prestadora de servicos e

cuidados humanizados, na promocdao da qualidade de vida dos seus clientes.

Misséo
Participar ativamente na melhoria da qualidade humana em todos os servi¢os prestados,

desenvolvendo a nossa atividade focada no cliente e nas suas necessidades.

Valores

1. Valorizacdo- tudo o que fazemos, tem wum pressuposto- Valorizar-
incrementando mais-valias para o cliente.

2. Qualidade — procura constante de ofertas, mais-valias e diferenciacdo dos
Servigos aos nossos clientes.

3. Profissionalismo — assumimos uma postura de responsabilidade e rigor com
uma atencédo personalizada aos nossos clientes.

4. Humanismo- Capacidades de nos colocarmos no lugar do cliente, antecipando e
atendendo as suas necessidades.

5. Flexibilidade — capacidade de nos adaptarmos a situagdes inesperadas.

6. Transparéncia — partilha de informacdo, promovendo uma relacéo franca e um

clima positivo com 0s nossos clientes.
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7. Inovacdo — procuramos integrar no nosso trabalho procedimentos, instrumentos

e técnicas que sdo diferenciadores pelas suas caracteristicas ou aplicacéo.

Estratégias

-Melhorar a relacdo com a comunidade envolvente;
-Criar estratégias para a sustentabilidade econémica da organizacéo;

- Aumentar a eficiéncia dos recursos humanos, investindo na formacdo e melhoria

continua;

- Promover e potenciar a continuidade dos servigos, assegurando a qualidade das
intervengdes e garantindo a satisfagdo das necessidades e expectativas dos clientes e
todas as partes envolvidas;

- Consolidar as parcerias existentes e incrementar parcerias estratégicas, locais,

nacionais e internacionais;

- Melhorar a comunicagdo organizacional, com a aposta em melhor eficiéncia e

responsabilidade individual,

- Implementar medidas de gestdo e organizacgdo internas.

6 Aprovado a 02-03-2016



Manual de Acolhimento de Clientes

Objetivos da Instituicao

- Acolher pessoas idosas, ou outras, cuja situacao social, familiar, econémica e /ou de

salde, nao lhes permite permanecer no seu meio habitual de vida;

- Assegurar a prestacdo dos cuidados adequados a satisfacdo das suas necessidades,

tendo em vista a manutencdo da autonomia e independéncia,;
- Proporcionar alojamento temporario ou permanente, como forma de apoio a familia;
- Criar condicBes que permitam preservar e incentivar a relacdo interfamiliar;

- Encaminhar e acompanhar as pessoas idosas para solucfes adequadas a sua situagao.
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Politicas da Instituicao

1. Politica da responsabilidade social - A instituicdo define, implementa e controla o
seu compromisso relativo ao desenvolvimento da comunidade onde opera. Este
compromisso abrange os dominios ambiental, econdmico, social e cultural e ndo visa

obter beneficios diretos.

2. Politica de parcerias - A instituicdo define, implementa e controla o seu
compromisso relativo a cooperacdo com outras entidades, publicas ou privadas, para
explorar sinergias de modo a melhorar a sustentabilidade organizacional. As parcerias
devem, por isso, ser voluntérias, permitirem vantagens reciprocas e envolver as

dimensdes econémica, humana e ambiental.

3. Politicas de participacdo - A instituicdo define, implementa e controla o seu
compromisso relativo a participacdo e inclusdo dos seus clientes e outras entidades

interessadas na melhoria dos processos da qualidade em todos os niveis da instituicéo.

4. Politica de recursos humanos - A instituicdo define, implementa e controla o seu
compromisso relativo a valores morais fundamentais, orientados para a prevencao de
riscos desnecessarios e instituicdo das praticas que respeitem a privacidade, integridade,

confidencialidade, rigor e justica social.

5. Politica da qualidade - A instituicdo define, implementa e controla o seu
compromisso com a satisfacdo das necessidades e expectativas legitimas dos clientes e
de outras entidades interessadas. Para garantir a execucdo da politica da qualidade, a
instituicdo deve controlar a conformidade dos processos. A gestdo da qualidade deve

melhorar a sustentabilidade da instituicéo.

6. Politica da ética - A instituicdo define, implementa e controla o seu compromisso
relativo a valores morais fundamentais, orientados para a prevencdo de riscos
desnecesséarios e instituicdo das praticas que respeitem a privacidade, integridade,

confidencialidade, rigor e justica social.

7. Politica ambiental - A organizacdo define, implementa e controla o0 seu
compromisso relativo a padrdes ambientais, orientado para a melhoria do desempenho

ambiental.
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Servicos prestados e atividades desenvolvidas

A Estrutura Residencial para ldosos é uma resposta social desenvolvida em
equipamentos, destinada ao alojamento coletivo, de utilizacdo temporaria ou
permanente, para pessoas idosas ou outras em situacdo de maior risco de perda de
independéncia e/ou de autonomia.

A Estrutura Residencial para Idosos da ADCS Aldeia de S. Sebastido assegura a
prestacdo dos seguintes servicos:

1) Alojamento

2) Alimentacdo (Pequeno-Almoco, Almoco, Lanche, Jantar e Ceia)

3) Cuidados de higiene e Conforto

4)  Prestacdo de Cuidados Basicos de Saude

5)  Servico de Lavandaria (roupa pessoal e da Instituicdo) - lavagem e tratamento
6) Servigo Médico (bimensal)

7)  Apoio psicossocial e acompanhamento

8)  Animacéo sociocultural, ginastica geriatrica, lazer e ocupacao

9)  Servicos de Cabeleireira e Esteticista

10) Apoio em deslocagdes ao exterior

Além dos servicos referenciados acima, o Lar da ADCS de Aldeia de S.
Sebastido assegura ainda as seguintes atividades:

1) Consultas de Neurologia

2) SessOes de Fisioterapia

3) Agquisicdo de bens necessarios

4) Deslocacdo ao exterior e a médicos de especialidade.
Nota, o pagamento das atividades referenciadas no ponto acima referenciado é
da responsabilidade dos Clientes

Os servigos prestados e as atividades desenvolvidas pela estrutura residencial para
idosos visam, em especial:

1) Garantir o bem-estar, a qualidade de vida e a seguranca dos clientes;

2) Potenciar a integracdo social e estimular o espirito de solidariedade e de

entreajuda por parte dos clientes e seus agregados familiares;
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3) Contribuir para a estabilizacgdo ou retardamento do processo de
envelhecimento;

4)  Criar condigdes que permitam preservar a sociabilidade e incentivar a relacéo
interfamiliar e intergeracional;

Os servigos prestados sdo flexiveis, procurando dar resposta as necessidades

individuais dos clientes, sendo estes negociados com o cliente/significativo.
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Processo de candidatura e admissao de clientes

Candidatura

1. Para efeitos de admissdo, o cliente deverd candidatar-se através do

preenchimento de uma ficha de Inscricdo que constitui parte integrante do

processo de cliente, devendo fazer prova das declaracdes efetuadas, mediante a

entrega de cdpia dos seguintes documentos:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Bilhete de Identidade do cliente e do representante legal, quando
necessario;

Cartdo de Contribuinte do cliente e do representante legal, quando
necessario;

Cartdo de Beneficiario da Seguranca Social do cliente e do representante
legal, quando necessario;

Cartdo de Cliente dos Servicos de saude ou de subsistemas a que o cliente
pertenca;

Boletim de vacinas e relatério médico, comprovativo da situagdo clinica
do cliente, quando solicitado;

Comprovativo dos rendimentos do cliente e do agregado familiar, quando
Necessario;

Declaragdo em conformidade com a CNPD (Comissdo Nacional de
Protecdo de Dados) assinada pelo cliente e/ou responsavel em como
autoriza a informatizacdo dos dados pessoais para efeitos de elaboracéo de

processo de cliente;

2. O periodo de candidatura decorre durante todo o ano, exceto Domingo de Péascoa,

Dia de Natal e Dia de Ano Novo. O horério de atendimento para candidatura é o
seguinte: das 9h as 12h e das 14h as 18h.

3. A ficha de inscricdo e os documentos probatérios referidos no numero anterior

deverdo ser entregues na secretaria do Lar da ADCS de Aldeia de S. Sebasti&o.

4. Em casos de admissdo com caracter extraordinario, pode ser dispensada a

apresentacdo de candidatura e respetivos documentos probatérios, devendo todavia

ser desde logo iniciado o processo de obten¢édo dos dados em falta.
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Condi¢coes de Admissdo
Sdo condicdes de admissdo nesta instituicao:

1. Possuir idade igual ou superior a 65 anos, salvo casos excecionais a considerar
individualmente, e mediante deliberacdo do Conselho de Administracao,
admitem-se candidatos com idade inferior;

2. N&o sofrer de doenca infecto-contagiosa ou de outra que perturbe o regular
funcionamento da Instituicéo;

3. Manifestar vontade em ser admitido por escrito (pré-inscrigéo);

4. Apresentar no ato da inscricdo o bilhete de identidade, o boletim individual de
salde, o numero de contribuinte, o nimero de beneficiario, a declaracdo de IRS
(caso fagca) ou comprovativo de rendimentos (da seguranga Social ou outros),
bem como outros documentos que se mostrem importantes para 0 processo

individual.

Admissdo

1. Recebida a candidatura, a mesma € analisada pelo responsavel técnico desta
instituicdo, a quem compete elaborar a proposta de admissdo, quando tal se
justificar, a submeter a deciséo da entidade competente.

2. E competente para decidir a Direcdo e Diretora Técnica do lar.

3. Da decisdo serd dado conhecimento ao cliente no prazo de 2 dias, através da
carta de aceitacdo da admissdo ou contacto telefénico/presencial ou via e-mail.

4. No ato da admissdo é devido o pagamento do valor da mensalidade do més

corrente a partir da data do compromisso assumido.
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O quadro de pessoal encontra-se afixado em local bem visivel, contendo a

indicacdo do numero de recursos humanos, categorias profissionais e formacao,

definido de acordo com a legislagdo em vigor. O conteddo funcional esta definido no

manual de funcdes. A Direcdo Técnica desta instituicdo estd confinada a um técnico,

nos termos da portaria n°® 67/2012 de 21 de Marco, cujo nome, formacao e conteddo

funcional se encontra afixado em lugar visivel.

De seguida, apresenta-se o organograma da Instituicao:

Direccdo da A.D.C.S.

Supervisdo Geral
Presidente
Vice-Presidentes
Tesoureiro
Administrativo Directora Técnica/ Psicéloga/
Contabiidade Gestora da Qualidade Encarregada Geral
-Relagdes (funcionrios, familiares, utentes) - Relacionamento com Seguranca Social P
- Funcionamento Intemo - Funcionamento Interno ~RelacBes (Funcionarios, familiares, utentes)
-infra-estruturas - RelacBes (funciondrios, Familiares, utentes) -Funcionamento Intemo
- Expediente io psicossocial 3 clientes
- Gest3o do sistema da qualidade
—
L g —. TORMNODA : I OUTROS SERVICOS Outros
- [ MANUTENCA SERVICOS Administrativos
_ MANHA | yapoe | nome | | MANUTENGAO i EXTERNOS et
. — s
| -Ajudantes Hudantes | | ——OUTROS . COZINHA Administrativa
de accio de acdo - Ajudantes de SERVICOS )
| directa Directa Accio directa ~Trabalhadores MEDICO ENFERMEIRO ANIMADORA FISIOTERAPEUTA & C g
| -Trab. Gl Trab. de BIRREES L chacos: = Voluntarios/
i res de = - PSICOLOGIA i
de Servicos Servicos Servicos Gerais . ELECTROVILAR - Estagiarios
; . ) ~ __ Estagidrios
Gerais Gerais — | ANIMACAO |_AQUECIMENTO
N — - v IBERSAUDE- Empresa de | - CONSULTAS DE — 1
Enfermagem 5 PECIALIDADE CABELEIREIRA
. Apoio
Limpezas =
Refeigdes e equipamentos
Higiene Smpezas lnﬁae.smmxm
Utentes iieae trenkes Jardinagem
Acompanham ici
ento utentes S
{ .
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Direitos e Deveres dos Clientes

Direitos dos clientes:

- Serem respeitados e tratados com carinho, zelo e dedicacéo;

- Terem alimentacdo suficiente e com qualidade que serd igual para todos
salvaguardando os regimes dietéticos prescritos pelo médico. A alimentacdo sera

servida no refeitdrio e no quarto sempre que existirem motivos de forca maior.
- Usufruirem cuidados de saude, de higiene pessoal e de imagem;
- Efetuarem sugestbes que visem um melhor funcionamento da Instituicéo;

-Apresentarem reclamacdes por escrito e receberem uma resposta a referida reclamacao

no prazo de oito dias;

- Usufruirem da limpeza do quarto e da lavagem da roupa feita pelos servicos da

Instituicao;

- Terem visitas em espaco especifico ou no quarto quando previamente autorizados pela

Diretora, quando para tal existirem motivos de forga maior.

Deveres dos clientes:
- Entregarem no ato da inscricdo o bilhete de identidade/cartdo de cidaddo, o n° de
contribuinte, o cartdo de pensionista, um comprovativo de rendimentos, bem como

outros que se julguem convenientes;

- Apresentarem-se limpos e com boa apresentacdo, sujeitando-se aos cuidados de

higiene, ao uso de roupas dignas, limpas e em bom estado;

- Pagarem no periodo estabelecido a mensalidade estipulada e demais despesas que

acrescerem,

- Respeitarem rigorosamente o determinado pelo conselho de Administracdo quanto a:

horario de refei¢cfes; visitas e saidas;

- Tratarem e arrumarem devidamente e nos locais préprios todos os objetos de uso

pessoal;

- Contribuirem para as despesas de caracter geral, como festas, passeios, visitas, etc.,

onde participem.

Cada cliente devera tomar em devida nota que Ihe ¢, nomeadamente, interdito:
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- O consumo de medicamentos sem prescricdo médica;

- O uso de aparelhos de rédio, televisdo ou quaisquer outros de forma a incomodar
terceiros, muito especialmente, durante o periodo de descanso noturno;

- O uso de botijas e cobertores elétricos, aquecedores e outros aparelhos que possam
criar perigo para a seguranca das pessoas e das instalagoes;

- Fumar dentro das instalacGes da estrutura residencial para idosos;

- Fazer-se acompanhar de animais domésticos;

- Ser portador de qualquer arma ou instrumento que, como tal, possa ser utilizado.

- Possuir nos quartos alimentos, susceptiveis de se deteriorarem ou provocarem maus

cheiros;

- Usar e acender lamparinas ou luzes por longos periodos de tempo apds a hora do

siléncio;
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Direitos e deveres dos colaboradores

Direitos dos colaboradores:

1. Serem respeitados pelos clientes e suas familias bem como pela dire¢éo da estrutura
residencial e todos os outros intervenientes, usufruindo dos direitos consignados na lei
relativos a sua categoria profissional.

2. Receberem formacéo.

3. Terem iniciativa a propor a melhor organizacdo dos servicos mais adequados a
individualidade do cliente.

3. Terem Direito & medicina do trabalho.

4. Serem cobertas por um seguro de acidentes de trabalho.

5. Possuirem fardamento e todo o equipamento de seguranca inerente a profissao.

Deveres dos colaboradores:

1. Respeitarem os clientes, garantindo-lhes os seus direitos, mas exigindo também o
cumprimento dos seus deveres.

2. Desenvolverem a sua capacidade com zelo, responsabilidade e ética profissional,
contribuindo para a realizacdo do trabalho, para a melhoria da prestacdo de servicos e
para 0 bom nome da instituicéo.

3. Serem bons companheiro(a)s e fomentarem o bom ambiente de trabalho.

4. Terem iniciativa e elevado sentido de responsabilidade.

5. Manterem a farda limpa e apresentavel.

6.Respeitarem as regras de seguranca utilizando os equipamentos de protecdo
disponiveis.

7. Serem assiduos e pontuais.

6. Acompanharem a instituicdo na sua evolucdo de modernizacdo dos servigos, assim
como no processo de certificacdo da qualidade.

7. Respeitarem a hierarquia da instituicao.

8. Colaborarem para o seu desenvolvimento pessoal e profissional, participando em

acOes de formacao internas e externas a instituicdo.
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Espacos da Estrutura Residencial para Idosos

Hall de entrada

Escritorio

Quarto WC - Quarto

Lavandaria/Engomadoria

Gabinete médico
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