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I. Anexo 1- Atendimento

PC01 - CANDIDATURA
INSTRUCAO DE TRABALHO - ATENDIMENTO

1. Documentos a afixar na recep¢ao do SAD
Na recepgao estao afixados os seguintes documentos:

e  Copia da informacao relativa a existéncia de Acordo de Cooperagao com a
ISS

. Horario de funcionamento da SAD;

e Identificacao da Direcgao Técnica;

e Mapa dos colaboradores, respectivos horarios de trabalho e mapa de
térias, de acordo com a legislagao aplicavel;

° Regulamento interno e respectivo anexo;

° Mapa de ementas;

. Plano de actividades de animacao social, cultural e recreativa;

e  Precario com a indica¢do dos valores minimos e maximos praticados;

e Identificacao da existéncia do livro de reclamacoes;

e  Publicitacao dos apoios financeiros do ISS.IP (quando aplicavel);

e  Regulamento das comparticipagdes dos clientes e seus familiares pela
utilizagao de servicos e equipamentos sociais da rede publica e soliddria,
conforme legislacao (quando aplicavel;

e  Regulamento da mensalidade dos clientes e seus familiares pela utilizacao
de servigos e equipamentos da rede privada (quando aplicavel)

. Missao, visao e valores da SCMS;

e  Critérios de admissao da organizacao;

J Plano de actividades organizacionais

e Informacdo geral (por exemplo, seminarios, conferéncias, legislacao
comunitdria ou internacional, boas praticas nacionais e internacionais.

A afixacao, verificacdo e actualizacao dos documentos anteriores ¢é da
responsabilidade da Coordenadora do SAD e da RA.
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1. Prestacao de informacao

A prestacao de informacao € ser realizada por contacto presencial ou por
contacto telefonico, sendo para ambas as situacOes estd definido o horario das
09h00 as 13h00 e das 14h00 as 17h00 de segunda a sexta-feira. Esta definido
como responsavel pelo atendimento (RA) o técnico administrativo do
departamento de apoio ao idoso e na sua auséncia o respectivo técnico
superior. O contacto pode ser realizado quer pelo cliente e/ou pessoa
significativa, quer por organiza¢gao encaminhadora. Quando a informacgao
solicitada for de cardcter técnico e/ou de maior complexidade, o responsavel do
pelo atendimento é o técnico superior. E preenchido um impresso
IMP01.IT01.PCO1.

Quando nenhum dos responsaveis pelo atendimento estd presente o
colaborador que recepciona o atendimento presencial ou teleféonico deve
preencher o impresso de trabalho IMP02.IT01.PCO1 e entrega aos RA (s), que
dardo seguimento ao contacto no prazo maximo de 5 cinco dias tteis.

e  Contacto presencial

No contacto presencial, o cliente e/ou pessoa significativa é recepcionado no
atrio da sede administrativa e acompanhado pelo RA para a sala de
atendimento que retine todas as caracteristicas apropriadas para este fim.
O atendimento processa-se de forma sequencial e por ordem de chegada.
A informac¢ao e documentos disponibilizados ou dados a conhecer pelo
responsavel do atendimento (RA) sao:

* Brochura informativa da instituicito e do Servico de Apoio

Domiciliario, onde consta:

¢ Informacao global sobre o servigo (s) pretendido (s);

e (ritérios de admissao;

e Regras de gestao da lista de candidatos;

e Servigos existentes e respectivo horario de funcionamento;

e Regras para assegurar a confidencialidade acerca da informagao
sobre os clientes;

e Informacdo sobre o regulamento das comparticipagdes ou
mensalidades dos clientes e seus familiares pela utilizacao de
servigos e equipamentos;

e Agendamento de entrevista e documentacao de entrega
obrigatoria para a inscricao.
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e Outros esclarecimentos requeridos pelo cliente;

e Outra documentagao que a Organizacdo considere relevante
para apoiar uma escolha informada por parte do cliente tais
como: ficha de adesao de cartao de amigo e pregario de servigos
e produtos disponiveis.

Neste primeiro contacto com o cliente e/ou pessoa significativa, o RA preenche
o IMPO1.IT01.PC01 (Registo atendimento /Inscrigio) podendo efectuar em
simultaneo a marcagao de entrevista de diagndstico com o Técnico, a qual se
nao ocorrer no momento da inscrigao, sera realizada no prazo de 5 dias uteis,
sendo que em face desta, o0 RA regista no documento Brochura Informativa da
institui¢do e do servico de apoio domicilidrio o agendamento da entrevista e
pedido de documentagao necessaria para formalizar a inscri¢do no Servico de
Apoio Domiciliario.
A documentagao solicitada com entrega obrigatoria para inscrigao é:
e (Copia do bilhete de identidade do cliente e do representante legal,
quando necessario;
¢ (Copia do cartao de contribuinte do cliente e do representante legal,
quando necessario;
* (Copia do cartao de beneficidrio da Seguranca Social, pensionista ou de
outro subsistema;
¢ (Copia do cartao do Servico Nacional de Sauide ou de outro subsistema
de Satde;
* Ou copia do Cartao de Cidadao.
¢ Comprovativo de rendimentos do agregado familiar
* Documentos comprovativos das despesas mensais fixas do cliente ou
do agregado familiar: valor do imposto sobre o rendimento e taxa
social tnica; valor da renda de casa ou prestagio mensal para a
aquisicio de habitacdo; encargos meédios mensais com transportes
publicos e despesas com aquisicio de medicamentos de uso
continuado em caso de doenga crénica; declaragao médica; relatorios
médicos/técnicos  (entrega apds admissao) que identifiquem
medicacao, cuidados e estado de satde.

Este impresso apresenta um conjunto de informagoes referentes aos varios
assuntos inerentes ao Servico de Apoio Domiciliario e compete ao RA o seu
preenchimento, de acordo com o solicitado. Compete igualmente ao RA o
esclarecimento/clarificacao de alguma designacao mais complexa.
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Contacto telefonico

A prestacao da informacao por contacto telefonico é efectuada de forma breve e
sucinta, de acordo com o pedido de informacao por parte do cliente e/ou pessoa
significativa. Na situacdo do atendimento telefénico ser realizado pelo RA deve
preencher o impresso IMPO01.IT01.PC01 (Registo atendimento /Inscrigio) e
disponibilizar a informacao solicitada, tal como:

* Tipo de servigos prestados;

e Horario de atendimento ao cliente e de funcionamento dos servicos;

¢ (ritérios de admissao;

¢ Existéncia de vaga e regras de gestao da lista de candidatos;

* Disponibilizacao da lista de documentacao a apresentar no acto da
inscricao e o agendamento de entrevista de diagnostico.

* Informacao referente a adesao ao “Cartao do Amigo”, como requisito
de admissao ao servigo, salvo avaliagio conforme previsto em
regulamento interno.

No caso de o contacto ser efectuado através de outras formas (por exemplo,
correio electronico), o RA da resposta a informagao solicitada por escrito, no
prazo maximo de um dia util, apds a recepgao da informacao.

Na auséncia do (s) RA o atendimento telefonico é realizado por colaborador (es)
da instituicdo e utiliza para registo o impresso IMP02.IT01.PCO1 Registo
Atendimento Presencial/Telefénico que devera entregar no correio interno do
departamento

e Recepcio do pedido de inscricio/Formalizacio de atendimento -
Entrevista Diagnostica-Avaliacao de Pré-requisitos de admissao

No momento do atendimento sao disponibilizadas informacgdes referentes ao
funcionamento do servico e é preenchido um impresso de registo da
identificacao do cliente que estando interessado na prestacao do servigo ¢é
agendado um atendimento de entrevista e diagnostico, realizado pelo técnico
superior. Assim consideramos a extingao da ficha de inscri¢do do referencial,
por existir o IMP01.ITO1.PCO1 (Registo atendimento /Inscrigio) e no dia do
atendimento técnico é preenchido o IMP03.IT01.PC01, designado de Ficha de
Cliente — Entrevista - Diagnostica- Avaliacao de pré-requisitos de admissao.
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No proprio dia ou no pré-agendado, para o atendimento técnico, o RA recebe o
cliente e ou a pessoa significativa e acompanha até a sala de atendimento. O
técnico acolhe o cliente recepciona e verifica a documentacdo solicitada e
preenche o IMPO03.IT01.PC01, designado de Ficha de Cliente — Entrevista
Diagnostica - Avaliagao de pré-requisitos de admissao. Atribui a ficha de cliente
um ntmero de entrada sequencial por data;

Realiza a entrevista diagnostica.

Esta entrevista tem como principais objectivos:

e (larificar e aprofundar as informagdes facultadas no preenchimento do
IMPO02.IT01.PCO1 — Registo Atendimento Presencial/Telefonico.

* Efectuar o levantamento das necessidades do cliente e/ou pessoa
significativa, assim como as suas expectativas face aos servigos que
gostaria (m) de contratualizar, para posteriormente a Organizagao
avaliar a capacidade de as satisfazer.

As informagOes obtidas sao devidamente registadas no IMP03.IT01.PC01 -
Ficha de Cliente — Entrevista - Diagnodstica- Avaliacdo de pré-requisitos de
admissao.

* Esclarecer eventuais duvidas do cliente sobre o processo de candidatura,
nomeadamente da fase seguinte — Avaliacdo e Critérios de Admissibilidade

e Esclarecer eventuais duvidas sobre a informagdao/documentacao
fornecida.

1. Clientes sinalizados pela rede social de suporte

Nas situacdes sinalizadas pela Rede Social de Suporte, nomeadamente através
da Linha Nacional de Emergéncia Social e protocolos com a Autarquia e Ntcleo
do ISS de Sintra, existindo vaga a resposta sera imediata parte do SAD. Nao
obstante a seleccao fica condicionada a avaliagdo dos critérios de prioridade
constantes na IT01-PCO1

Nestas situagdes, o contacto com o SAD ¢é promovido pela entidade
sinalizadora, que solicita informagao sobre a existéncia ou nao de vaga. Caso
exista vaga, o SAD procede de imediato a inscricao e a entrevista diagnostica,
informando a entidade sinalizadora da admissibilidade do potencial cliente.

Perante a admissibilidade do mesmo, é solicitado a entidade sinalizadora o

processo individual do cliente, para tratamento por parte do responsavel pela
admissao.
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A partir deste momento, o SAD assume a tramita¢ao processual, aplicavel a
generalidade dos clientes, podendo no entanto, para solicitacao de informacgoes
adicionais e/ou para melhor integracao do cliente na resposta social, manter o
contacto com a entidade sinalizadora.

Nos casos da nao existéncia de vaga ou da nao admissibilidade, o0 SAD informa
no imediato, a entidade sinalizadora dos motivos que condicionaram a nao
admissao do cliente, dando por terminado o processo.
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I1.  Anexo 2- Avaliacao da Admissibilidade

1.1. Avaliacao Inicial de Requisitos

A avaliagao inicial de requisitos tem como objectivo avaliar o cumprimento dos
requisitos minimos de admissibilidade, conforme definido no IMP03.IT01.PC01
— Ficha de Cliente /Entrevista Diagndstica — Avaliagao de pré-requisitos de admissao.

1.2. Critérios de Admissibilidade

Os critérios de admissibilidade sdo os previstos no enquadramento juridico em
vigor e que constam do Regulamento Interno do SAD, nomeadamente:

e Ser residente no concelho de Sintra;

e Associar-se a Instituicao, na fase de admissao através da adesao ao
“Cartao de Amigo da Misericérdia” (o pagamento da quota podera ser
isento em casos sociais);

* Apresentacdo de documentagao obrigatdria na fase de candidatura.

* Adequagao da metodologia de funcionamento face as expectativas do
cliente e ou pessoa (s) significativa (s)

Face a estes critérios a Organizacdo definiu outros, com uma matriz de
ponderacao e pontuagao para estabelecimento de prioridades, tais como:

e Existéncia de vaga na area de residéncia;

e Sinalizado pela Autarquia,Linha de Emergéncia e Nucleo da ISS

e Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas assegurar o

apoio necessario, correndo risco de isolamento social;

e Cuidados exigidos pela situagao de dependéncia;

e Cuidados exigidos pela situagao emergeéncia social;

e Equilibrio financeiro que permita a sustentabilidade da resposta;

e Ser Irmao da Instituicdo/Amigo da Misericordia

Se o cliente cumprir os critérios de admissibilidade, o técnico fornece ao cliente
e/ou pessoas significativa no acto da entrevista diagnostica um comprovativo
em como satisfaz os requisitos de admissibilidade, conforme o definido no
IMPO04.IT02.PC0O1 — Comprovativo de Admissibilidade.
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e A aceitacao do pedido ¢é analisada pela Direccao Técnica de acordo com
os critérios de hierarquizagao, conforme definido na IT03.PC01 -
Hierarquizagdo e Aprovagio de Candidatos.

e O cliente é informado presencial e telefonicamente da existéncia de vaga
para o seu pedido, até 48 horas, (dois dias uteis) para assim se organizar
o inicio da prestagao de servigo:

* Caso o cliente preencha os critérios de admissibilidade mas aceitagao do
pedido nao for considerada, por inexisténcia de vaga, o cliente é
informado pelo Técnico superior através do preenchimento do impresso
(IMP04. IT02.PCO01 — Comprovativo de Admissibilidade) e que, caso tenha
interesse, integrard um a Lista de Candidatos (IMP06.PC01) e informado
do modo de funcionamento desta, conforme definido, na IT03.PC01 -
Hierarquizagdo e Aprovagio de Candidatos.

Se o cliente nao cumpre os critérios de admissibilidade, o RA informara sobre as
razOes da nao admissibilidade no SAD, e identificara (quando aplicavel) se este
se enquadra noutros servigos fornecidos pela Organizacao.

Se nao for o caso, disponibiliza informagao ao cliente sobre outras alternativas
possiveis existentes na comunidade, como seja a Rede de Cuidados
Continuados Integrados ou outros Servigos da Rede Nacional de Saude e/ou
Social, podera disponibilizar e/ou estabelecer contactos, de forma a
proporcionar a obtengao de resposta e encaminhamento em tempo ttil.

Caso a andlise de ndo existéncia de critérios de admissibilidade apenas seja
identificado no momento da entrevista diagnostica é fornecido ao cliente
comprovativo, indicando as razoes de nao satisfagdo dos requisitos de
admissibilidade conforme o definido no impresso IMPO05.IT02. PC01 -
Comprovativo de Nio Admissibilidade.

A Ficha de Cliente — Entrevista Diagndstica — Avaliagio de Requisitos de Admissdo -
IMP03.IT01.PCO1, relativa ao cliente ¢ arquivada administrativamente, até ao
final do ano civil, com a designacdo Arquivo de Fichas de Clientes — Nao
Admissiveis.
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Anexo 3 - Hierarquizacdo e Aprovacao dos Candidatos

1. GESTAO DA LISTA DE CANDIDATOS
1.1. Introducao da Lista de candidatos

O técnico superior informa o cliente e/ou pessoa significativa da integracao do
cliente na lista, caso este o deseje, conforme o definido no IMP04.1T02.PC01 —
Comprovativo de Admissibilidade.

Os clientes que satisfazem as condi¢oes de admissibilidade, mas para os quais
nao existe vaga, sao inscritos na Organizacao através do preenchimento do
IMP06.PCO01 — Lista de Candidatos.

A inscricao do cliente na lista de candidatos respeita a pontuagao obtida na
avaliacdo dos critérios consignados na matriz de prioridades de
admissibilidade. Este processo nao é estanque porque sempre que entre um
novo candidato pode alterar a posicao relativa dos candidatos inscritos.

O técnico superior pela gestao da lista de candidatos avalia sempre exista uma
vaga, 0os processos da lista de candidatos que se enquadrem nos critérios de
prioridades e informa cliente e/ou pessoa significativa que se pode iniciar a
prestacao de servigos.

1.2. Informagao ao Cliente

Sempre que exista uma vaga no SAD, o técnico superior informa os candidatos
e/ou pessoa significativa que cumpram os critérios de prioridade para a vaga
existente. Os candidatos da lista serao informados da posi¢ao que ocupam
sempre que o solicitarem.

2.3. Actualizagao da Lista de Candidatos

O SAD, periodicamente, procede a actualizagao da lista de candidatos,
retirando desta aqueles que ja ndo estao interessados em continuar a integra-la,
por terem obtido resposta noutra Entidade, ou por nao pretenderem continuar a
fazer parte desta ou, ainda, por obito do cliente.

Quando o candidato e/ou pessoa significativa informam o SAD sobre novos
factos da sua situacao, os quais configuram alteragdes as condi¢des em que foi
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seleccionado, procede-se de novo a avaliagdo dos requisitos, como se se tratasse
de um primeiro contacto.

Quando o candidato e/ou pessoas significativas informa (m) que o primeiro nao
se encontra interessado na manutencao na lista de candidatos, o SAD procede
ao arquivo do processo do cliente, por um periodo minimo de um ano, e a
actualizacao da lista.

Quando se verifica o 0bito do candidato, procede-se ao arquivo do processo do
cliente e a actualizacao da lista.

2.4. Gestao das Vagas

Quando existe uma vaga, o técnico superior contacta novamente, todos os
candidatos existentes, para averiguar se mantém o interesse em ingressar na
Resposta Social e se as condigdes em que foram seleccionados ainda sao as
mesmas, ou se serd necessario proceder-se a uma nova avaliagao dos requisitos.
Caso nao seja necessario rever os requisitos iniciais dos clientes, o técnico
superior remete para a coordenacao técnica a Lista de Candidatos.

Caso seja necessario rever os requisitos iniciais dos clientes, o RA devera
agendar, novo atendimento, num prazo maximo de cinco (5) dias uteis, para
proceder a respectiva actualizagao da situacao dos candidatos e sua nova
hierarquizagao, (utilizando os mesmos procedimentos empreendidos aquando
da avaliagao inicial dos requisitos). Depois desta actualizagao, os dados destes
clientes sao remetidos, pelo técnico superior para a coordenacao técnica

3. HIERARQUIZACAO DE CANDIDATOS

Ap0s a recepcao dos dados dos candidatos, a coordenadora procede a uma
analise mais detalhada da sua informacdo, com vista a sua hierarquizacao, de
acordo com:

¢ Ficha de Cliente — Entrevista Diagndstica - Avaliacao de pré-requisitos de
Admissao.

¢ Critérios de admissibilidade dos candidatos.

¢ Critérios de prioridades.

* Lista de Candidatos.

Sempre que necessario, poderao ser realizados contactos com o cliente e/ou
pessoa significativa, no sentido da obtenc¢ao de mais esclarecimentos sobre os
dados facultados na Ficha de Cliente- Entrevista Diagndstica - Avaliacao
requisitos de Admissao, para uma melhor apreciacao da candidatura.

O SAD para além de ter presente os critérios de admissibilidade constantes na
IT02.PCO1 estabelece a hierarquizacdo dos candidatos através da valida¢ao dos
seguintes critérios de prioridade:
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e Existéncia de vaga na area de residéncia;

e Sinalizado pela Autarquia,Linha de Emergéncia e Nucleo da ISS

e Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas assegurar o

apoio necessario, correndo risco de isolamento social;

e Cuidados exigidos pela situagao de dependéncia;

e Cuidados exigidos pela situagao emergeéncia social;

e Equilibrio financeiro que permita a sustentabilidade da resposta;

e Ser Irmao da Instituicdo/Amigo da Misericérdia
que considera ajustados no quadro da sua missdo, atribuindo-lhes uma
ponderagao, de acordo com a prioridade associada. A cada critério corresponde
uma escala de ponderacdo, conforme se indica:

Critério 1 - Escala: 1 - Fora da Zona; 2- proximo; 3- na zona

Critério2 - Escala: 0 - Nao sinalizado; 1 -E sinalizado

Critério 3 - Escala: 1 - Existe retaguarda familiar ou rede informal; 2 -Existe alguma retaguarda; 3-
Nao existe retaguarda

Critério 4 - Escala: 1- Autdnomo; 2- Semi dependente- 3 - Totalmente dependente

Critério 5 - Escala: 0 - Situagao ndo emergente; 1 - Situagao emergente

Critério 6 - Escala: 1 — Abaixo do Valor da Média de Mensalidades que permita a sustentabilidade
da resposta - 2- — Dentro do Valor da Média de Mensalidades que permita a sustentabilidade da
resposta Mensalidades; 3— Acima do Valor da Média de Mensalidades que permita a
sustentabilidade da resposta

Critério 7 - Escala: 0 - Ndo; 1 - Sim

Esta matriz de ponderagao permitira atribuir uma pontuagao a cada candidato,
assim perante a inexisténcia de vagas apra o numero de candidatos inscritos,
serao seleccionados os candidatos com pontuagao superior e os restantes
transitarao para a Lista de Candidatos IMP06.PCO1.

Conforme regulamento interno em vigor, art.11° entendeu a administragao da
SCMS conceder poderes ao coordenador técnico para admissao de candidatos
no SAD, pelo que no final desta andlise, procede, a hierarquizagao dos
candidatos.

A elaboragdo do relatorio conforme previsto no referencial de qualidade do ISS,
IMPO7.IT03.PCO1 — Relatorio de Analise, Hierarquizacdo e Aprovagio dos Candidatos,
fica desta forma sem efeito.
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4. CALCULO DA COMPARTICIPACAO DO UTENTE

a. A tabela de comparticipagoes familiares é calculada de acordo com a
legislagao em vigor (Circular Normativa n®3, de 02/05/97 e na Circular
Normativa n® 7, de 14/08/1997, da Direccao Geral da Accao Social
(DGAS), e encontra-se afixada em local visivel.

b. O cédlculo do rendimento per capita do agregado familiar é realizado de
acordo com a seguinte formula:

R=RE-D
N
Sendo que:
R =rendimento per capita
RF=rendimento anual iliquido do agregado familiar
D = Despesas fixas
N = Numero de elementos do agregado familiar

Consideram-se despesas fixas do agregado familiar, a renda de casa ou
empréstimo bancario para aquisi¢ao de habitacdo propria permanente, encargos
médios mensais com utilizacdo de transportes publicos e os encargos médios
com despesas de medicamentos de uso continuado.

Os utentes estdo sujeitos a prestacao/comparticipagao mensal de 40% a 60% do
seu rendimento per capita mensal, actualizada no inicio de cada ano econdmico,
incluindo, para além da pensdo e quaisquer outras, as importancias que
recebem do décimo terceiro e décimo quarto més, prestacao esta entregue em
doze mensalidades.

A prestacao/comparticipagdo mensal, corresponde ao numero de servigos
contratados pelo nuimero de dias da semana, conforme tabela abaixo
mencionada:

Servicos Contratados:

4 Servigos 1xdia- -5 dias semana (40%)

4 Servigos 1xdia- -6 dias semana (45%)

4 Servigos 1xdia -2xdia - 5 dias semana (50%)
4 Servigos 1xdia - 7 dias semana (55%)

4 Servigos 2xdia - 7 dias semana (60%)

A comparticipagao mensal devera ser paga até ao dia dez (10) do més a que se
refere, sendo a primeira no acto de admissao.

O nao pagamento, nao justificado e ndo autorizado implica a suspensao da
prestacao de servigo.
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As comparticipagoes familiares nao poderdao exceder o custo médio real da
resposta.

5. APROVACAO DO CANDIDATO

O candidato aprovado é informado, conforme o previsto, no IMP08.IT03.PCO01 -
Carta de Aprovagio.

Os restantes candidatos que nao foram aprovados recebem igualmente
informagao, conforme o previsto no IMP09.IT03.PC01 — Carta de Ndo Aprovagio e
integram novamente, salvo indicagao contrdria manifestada pelos proprios e/ou
pessoa significativa, a Lista de Candidatos.

Nesta fase é dada a possibilidade ao cliente de se pronunciar sobre se aceita ou
nao a admissao no SAD:

* Em caso de aceitacao, o processo do cliente segue para o coordenador técnico.
* No caso de o cliente nao pretender a admissao, o seu processo sera arquivado
administrativamente, e mantido durante um ano. Nesta situacao, a
Coordenagao aprova automaticamente o candidato que ocupava o segundo
lugar na lista de candidatos.

Todo este processo, desde a abertura da vaga até a admissao do cliente no SAD,
nao deve exceder 10 dias tteis.

6. EMPATE ENTRE CANDIDATOS

Verificando-se empate entre candidatos, na classifica¢do final na matriz de ponderagao,
os critérios que prevalecerao para selecao serao:

a) Existindo uma média de mensalidades que contribuam para a sustentabilidade
financeira da resposta social, o candidato seleccionado sera o que tiver um valor
de mensalidade inferior.

b) Nao se verificando o requisito anterior, o candidato seleccionado serd o que
tiver uma mensalidade superior.

7. RECLAMACOES

Apds a rececao da carta de nao aprovagao, o candidato ou pessoa significativa(o) tem
direito a reclamar da decisdo, devendo para o efeito no prazo de 5 dias tteis apds a
recepcao da carta dirigir uma reclamacgdo (por carta ou e-mail) a Coordenadora do
SAD, justificando os motivos.

Rececionada a reclamagao compete a coordenadora do SAD, analisar a reclamacao e
dar resposta ao candidato(a) no prazo de 5 dias uteis, agendando uma reunidao para
apresentar o tratamento da reclamagao e deliberagdes da Instituigao.
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IVV. Anexo 4 - Ficha de Célculo de Mensalidades

FICHA DE CALCULO DE MENS ALIDADE UTENTES DO SERVICO DE APOIO DOMICILIARIO- IMPO1-ITO3-PCOL

vakncia SA D SIMNT R | saDan| SAD PENDED

Nome

N2 de inscrigao
Re d imentos Proprio Conjuge outmos

Rendimento ilig uida

o utros rend imentos anuas

Qutros rend imemtos anuas
Total de rend imentas 000
Impostos e Takas Proprio Conjuge Qutms
IR=

Ses. Soc@l

[Ciutros impostos anweis
Sub-total impostos & takas o00€
Des pesas
Habitagdo
Despesas doenga c rdnia

Cutras
Zub-total despesas 0,00 €
Tiotal impostos +despesas 0,00 &

Fercapita [valorautomatios] = formmula: (R-0-T 1S [ membros & F & 12 meses |

S nigos Contratados: Descontos:

4 se migos 1xdia- -Sdigssemana [40%) 25% [sfalimentagaa

4 52 migos 1xdia- -Gdisssemana [45%) 15% [s/higiene pessoal)
4 52 micos 1xdia -2udia - 5 dias semam [50%) 5% [tretamenta de roupa

4 52 migas 1xdia - 7 dias semam [55%)
4 5 migos 2xdia - 7 diags semama [5054)

Cikuloda mensalidade
M2 de me mbms do agregado famibr
Mensalidade atribuda sem desoontos = Parcapita % % servigo contratado
Mensaldade atribuda comdescontos = par@pita » % se migo contmtado - % desconto
Wensalidade acodada [@mpa live ) 15 Mo
ustific @0 da mensaldade acodada
Chlassificacio finald o candidato
ordena@ao do crite rio Omensc prioriads EEE.I?.dD Ponde @gdo Pontwegan fima | b)

crité o
Existéncia de vagana drea de residéncia 7 1a3 u] u]
Sinalizade pela Autarquia,
Linha de Emergéncia eMNicleo daIss 5 0al o
A uséncia ou indisp ondbilidad e d a familia ou outras pessoas
AS5EFUTAT 0 apoio necessario, corrend o fsco de isolamento u}
sodal 5 1lak
Cuidados erdgidos pelo stuagdn
de dep endéncia L] 1a3 o
Cuidados exdgidos pela stua; do R
emierg éncia sodal ] 0al
E quilibri o financeiro que permita
amstentabilidadedaresposta 2 1as3
S &r Irm 3o dalnstitnigior
4 migo da Misericérdia 1 0l " "
classifim@E o fiel do @ nd idata o
calcuko efetuado par
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V. Anexo 5 - Brochura Informativa
Servigo de Apoio Domiciliario

Todo o conforto, sem sair de casa

Visao
Sermos reconhecidos por um servico de referéncia no concelho, que se destaca pela forma

profissional, dedicada e respeitosa com que lida com os utentes
Missao
Prestar servigos de qualidade as pessoas que por perda de autonomia optem por permanecer na

sua residéncia com a garantia da satisfacao de todas as suas necessidades.

Objectivos:

. Contribuir para a qualidade de vida da pessoa dependente e da familia;

. Dignificar a pessoa, promovendo a sua autonomia, bem-estar fisico e psicoldgico;

. Assegurar o acompanhamento personalizado de cada utente e das respetivas familias;

SERVICOS DO APOIO DOMICILIARIO

Higiene Pessoal e Conforto - consiste em servigos limpeza corporal total ou parcial,
hidratagao da pele, higiene oral, corte de unhas, cortar/aparar a barba e escovagem e secagem

do cabelo. Posicionamento e transferéncias corporais.

Servico de alimenta¢ao— inclui a confegdo e distribuigio de refei¢des. Este servico
permite a opcdo de refeicdo de tipo normal e de tipo dieta. Ementas concebidas por
nutricionista. Pode ser disponibilizado de segunda a domingo, no entanto, a refeicao de
domingo ¢ entregue com a de sabado. O equipamento de entrega é térmico, garantindo a

manutencao da temperatura por duas horas desde o empratamento.

Manutencao do espaco habitacional - servico realizado por ineréncia a prestagdo de

cuidados de higiene pessoal e conforto, incluindo tarefas como, fazer a cama e substituicao de
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roupa da cama, limpeza do espago onde se realiza a higiene corporal, lavagem de loigas

utilizadas e depositar lixo em espago proprio.

Apoio na administracio de medicamentos - a realizacdo deste servico obriga a
existéncia de prescricao médica e cuja administragdo nao implique ser realizada por técnico de

satude;

Lavagem e tratamento de roupa- engloba a recolha de roupa de uso pessoal, lavagem e
servigo de engomadaria semanal. Este servigo nao inclui tratamento de roupa de grande porte
como cobertores/ edredons nem roupa com tecidos delicados como o caso de peles, camurgas,

seda, cortinados e cal¢ado;

ApOiO social - intervencao de técnico de servigo social para encaminhar, sinalizar e apoiar na

resolucao de problemas
Apoio psicoldgico - consulta de Psicologia, mediante marcagdo prévia

Banco de Ajudas Técnicas — este banco possui ajudas técnicas com prego de aluguer
simbdlico, tais como camas articuladas com ou sem grades, cadeiras de rodas, cadeiras de
banho, colchdes anti escaras, canadianas, tripés, andarilhos, entre outros. Sdo ainda

comercializados produtos para incontinéncia.

Taxi Social — servigo de transporte em veiculo ligeiro para pessoas que ndo necessitem ser

transportadas em veiculo tipo ambulancia para deslocagdo ao exterior num limite que nao

ultrapasse os 60 Km (no conjunto de ida e volta).Servigo cobrado em regime privado.

Acompanhamento ao exterior e compras — apoio pontual na deslocagéo ao exterior do

domicilio para acompanhamento a consulta, passeio e realizagao de compras especificas.

Servico de Apoio Domiciliario em horario noturno - servico prestado até 60
minutos no periodo compreendido entre as 19h e as 22h para apoio na higiene, no deitar, na

administracao de medicamentos e de refeicao. Cobrado em regime privado.

Servico de limpeza doméstica - consiste num pacote semanal de 3 horas para realizagio
de servigos de limpeza doméstica de manutencao, tais como: lavagem e aspiragao do chao,
limpeza de pé do mobilidrio, limpeza das loicas de casa de banho, limpeza da cozinha e
limpeza mensal de vidros. Este servico ndo inclui limpeza de paredes, estores/portadas,

remocao e aplicagdo de cera. Servigos de grandes limpezas poderdo ser realizados mediante

solicitagao e realizacao/ aceitacao de orgamento. Cobrado em regime privado.
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CRITERIOS DE ADMISSAO

Os critérios de admissibilidade sdao os previstos no enquadramento juridico em vigor e que

constam do Regulamento Interno do SAD, nomeadamente:

Ser residente no concelho de Sintra;
Associar-se a Institui¢ao através da adesao ao Cartao de Amigo da Misericordia;
Apresentacao de documentagao obrigatéria na fase de candidatura.
Adequacao da metodologia de funcionamento face as expectativas do utente e ou pessoa (s)
significativa (s).
Face a estes critérios a SCMS definiu outros, com uma matriz de ponderagao e pontuagao para
estabelecimento de prioridades, tais como:
1. Existéncia de vaga na area de residéncia;
2. Auséncia ou indisponibilidade da familia ou outras pessoas assegurar o apoio
necessario, correndo risco de isolamento social;
3. Cuidados exigidos pela situacao de dependéncia e de emergéncia social;
Mensalidade contribuir para o equilibrio financeiro que permita a sustentabilidade
da resposta;

5. Ser Irmao da Instituigdo/Amigo da Misericordia.

GESTAO DA LISTA DE CANDIDATOS

Os utentes que satisfazem as condi¢des de admissibilidade, mas para os quais nao existe vaga,
sao inscritos no SAD através de integragao na lista de espera de candidatos. A inscri¢ao do
cliente na lista de candidatos respeita a pontuacao obtida na avaliagao dos critérios consignados
na matriz de prioridades de admissibilidade. Sempre que exista uma vaga no SAD, o técnico
superior informa os candidatos e/ou pessoa significativa que cumpram os critérios de
prioridade para a vaga existente. Os candidatos da lista serdo informados da posi¢ao que

ocupam sempre que o solicitarem.
APROVACAO DO CANDIDATO

O candidato aprovado é informado, através de Carta de Aprovagao. Os restantes candidatos
que nao foram aprovados recebem igualmente informacao, Carta de Nio Aprovagdo e integram
novamente, salvo indicagdo contraria manifestada pelos préprios e/ou pessoa significativa, a
Lista de Candidatos.

GESTAO DAS VAGAS

Quando existe uma vaga, a SCMS contacta novamente, o candidato existente da zona geografica
correspondente, para averiguar se mantém o interesse aderir ao servigo e se as condig¢des em
que foi selecionado ainda sdo as mesmas, ou se sera necessario proceder-se a uma nova

avaliacdo dos requisitos.
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CALCULO DA COMPARTICIPACAO DO UTENTE

Havendo vaga para ingresso no SAD subsidiado pelo Instituto de Seguranca Social as
comparticipa¢des familiares sdo calculadas de acordo com a legislacdo em vigor (Circular
Normativa n?3, de 02/05/97 e na Circular Normativa n® 7, de 14/08/1997, da Direccao Geral da
Accao Social (DGAS). O calculo do rendimento per capita do agregado familiar é realizado de

acordo com a seguinte formula:
R=RF-D
N
Sendo que:
R = rendimento per capita
RF=rendimento anual iliquido do agregado familiar
D = Despesa fixa
N = Numero de elementos do agregado familiar

Definido o rendimento per capita é lhe imputado uma percentagem que pode variar entre os 40 e
0s 60% consoante for os servigos contratados e a periodicidade com que se realizam. Ao valor
definido podera haver lugar a um desconte de 5 a 25% em funcao da inexisténcia de prestacao
de algum servico constante no pacote base composto por Higiene pessoal e conforto/

Manutengao do espago habitacional, Servigo de alimentacao e tratamento de roupa.

O pagamento da comparticipacao familiar é realizado no inicio da prestagao de servigos e nos

meses seguintes até ao dia 10 de cada més.

PERIODO DE FUNCIONAMENTO

O Servigo de Apoio Domiciliario funciona de janeiro a dezembro de segunda a sexta-feira,
podendo estender-se aos sabados e domingos, conforme integragao e capacidade do Acordo de
Cooperacgao estabelecido com Instituto da Seguranga Social. O servi¢o nao funciona em dias de
feriado salvo situa¢des devidamente avaliadas e alguns dias nas épocas festivas comunicadas

com antecedéncia minima de 15 dias

O horario de funcionamento global do servico é das 08h00 as 17h30, salvo situagdes

devidamente avaliadas em que podera iniciar mais cedo e terminar mais tarde.
DOCUMENTACAO OBRIGATORIA PARA A FASE DE INSCRICAO

Copia do BI do utente e do representante legal, quando necessario;
Copia do Cartao de Contribuinte do utente e do representante legal;
Copia do cartdo de beneficidrio da Seguranca Social, pensionista ou de outro subsistema;

Copia do cartdao do Servigo Nacional de Satide ou de outro subsistema de Saude;
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Ou copia do Cartao de Cidadao;

Comprovativo de rendimentos do agregado familiar: documentos comprovativos das
despesas mensais do cliente ou do agregado familiar com valor do imposto sobre o
rendimento e taxa social Unica; valor da renda de casa ou prestagdo mensal para a
aquisicao de habitacdo; encargos médios mensais com transportes publicos e despesas
com aquisicdo de medicamentos de uso continuado em caso de doenca crénica;
Declaragao médica; relatérios médicos/técnicos que identifiquem medicagao, cuidados e

estado de satide (entrega na fase de admissao).

Pretendo marcar entrevista diagndstica para inscri¢ao no SAD.

Marcagdo de entrevista diagnodstica para proximo dia _ / / as: _h_com o

técnico: Para a qual devo trazer a documentacao

obrigatoria acima referida.

CONTATOS

Servi¢o de Apoio Domicilidrio da Santa Casa da Misericérdia de Sintra
Av. Almirante Gago Coutinho, Edif. 9, 2710-418 Portela de Sintra

T.2192392 70/ Fax 21 92392 78 / Tm. 96 470 30 55

Endereco electrénico : sandra.prata@misericordiadesintra.pt;

Endereco electronico: rosangela.matos@misericordiadesintra.pt
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VI.

Anexo 6 - Base de dados de Gestao de Documentos

BASE DE DADOS DE GESTAO DE DOCUMENTOS - SAD

Departamento / responsavel Data da Retencéo e

Nome do documento pela elaboracao Referéncia Edicdo |ultima revisdo Distribuicéo reviséo
Instrucdo de trabalho - Atendimento ITO1-PCO1 12 Mai-12
Atendimento-Informagéao Disponibilizada
ao Cliente IMPO01-ITO1-PCO1 12 Mai-12
Atendimento-Registo Presencial/Telefénico IMP02-IT01-PCO1 12 Mai-12
Brochura Informativa BI-SAD-2012 12 Mai-12
Ficha de Cliente-Entrevista Diagnostica-
Avaliacéo de requisitos de Admisséo IMP03-ITO1-PCO1 12 Mai-12
Instru¢do de trabalho -
Avaliacdo de Admissibilidade IT02-PCO1 12 Mai-12
Comprovativo de Admisibilidade IMP0O1-ITO2-PCO1 12 Mai-12
Comprovativo de Ndo Admisibilidade IMP02-IT02-PC0O1 12 Mai-12
Instrugdo de trabalho - Hierarquizagédo e
Aprovacéo dos Candidatos ITO3-PCO1 8 Mai-12
Ficha de Céaculo de Mensalidade IMP01-ITO3-PCO1
Relatério de Andlise, Hierarquizagéo e
Aprovacéo dos Candidatos IMP02-IT03-PC0O1 12 Mai-12
Lista de Candidatos IMPO3-ITO3-PC0O1 12 Mai-12
Carta de Aprovacdo IMP04-IT03-PC0O1 12 Mai-12
Carta de Ndo Aprovacédo IMPO5-ITO3-PC0O1 12 Mai-12
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