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Preambulo
A Miss&o da A2000 é formar, capacitar e inserir social e profissionalmente pessoas da regido norte,
prioritariamente as desfavorecidas, contribuindo para o aumento da sua qualidade de vida,

mobilizando para tal as parcerias necessarias.

A A2000 pretende ser uma organizagéo moderna e inovadora, de &mbito regional, com servigos de
qualidade, assumindo-se como agente de mudan¢a e desenvolvimento na construgdo de uma

sociedade mais consciente e integradora, nomeadamente das pessoas mais desfavorecidas — esta

€ a sua Viséo.

A A2000 considera Cliente toda a pessoa que se enquadra no seu publico-alvo, definido
estatutariamente, e que usufrui de um servigo da instituicdo, tendo para tal efetuado contrato
(designado cliente contratualizado), ou estabelecido um plano de intervengéo individual (designado

cliente ndo contratualizado).

No ambito dos servigos que presta, a A2000 tem responsabilidades para com os seus clientes e

estes também tém alguns deveres que pautam o seu comportamento na relagdo com a instituigéo.

A presente CARTA DE DIREITOS E DEVERES DO CLIENTE define as condutas dos
intervenientes, por forma a garantir relagbes equilibradas, onde a articulagédo entre a eficacia e a

eficiéncia, entre a missdo e a atuacgéo, séo propiciadoras de solidariedade com qualidade.

Esta carta € uma orientagdo normativa na prestagéo de servigos pela A2000, no sentido de garantir
efetivamente o respeito pelos seus Principios Eticos (Solidariedade e Dignidade), bem como pelos
seus Valores (Competéncia, Compromisso, Respeito, Inclusdo) na relagdo com todos os clientes,

independentemente da sua condigdo de vida (crianga/jovem, adulto; pessoa com deficiéncia ou

idosa).

Fontes normativas
A presente Carta de Direitos e Deveres do Cliente inspira-se no conteido de diversas fontes

normativas que procura integrar e materializar. Assim, serviram de base a sua redagao os seguintes
documentos:

¢ Declaragdo Universal dos Direitos do Homem;

e Constituigdo da Republica Portuguesa;

e Declaragao Universal dos Direitos da Crianga;

e (Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia;

e Convencgéo sobre os Direitos das Pessoas com Deficiéncia;

e Principios das Nacgdes Unidas sobre as pessoas idosas - Resolugdo das Nagbes Unidas

46/91;
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Regime Juridico da Preveng&o, Habilitagdo, Reabilitagédo e Participagéo da Pessoa com
Deficiéncia — Lei n® 38/2004 de 18 de agosto;

Cédigo do Trabalho — Lei n® 7/2009, de 12 de fevereiro;

Higiene e saude no trabalho - Diretiva n® 89/391/CEE, vertida no Decreto-Lei n® 441/91, de
14 de novembro;

Regulamento Geral de Protegdo de Dados - RGPD (Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento
Europeu e do Conselho;

EQUASS - European Quality Assurance for Social Services;

DGERT - Diregdo-Geral do Emprego e das Relagbes de Trabalho;

Regulamento Interno da A2000.

Direitos do Clientes
1. O cliente da A2000 tem direito a:
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Ser informado dos seus direitos e deveres;

Ser tratado com respeito, dignidade, igualdade e ndo discriminagdo, independentemente do
género, etnia, religido ou crenga, deficiéncia, idade e orientagéo sexual;

Ser respeitado na sua individualidade, bem como intimidade e privacidade, o domicilio e a
familia, mantendo a confidencialidade de todos os seus dados pessoais;

Ter liberdade de expresséo;

Ser ouvido, apoiado e informado nas decisdes que Ihe dizem respeito;

Participar na vida institucional e nas atividades propostas, atendendo aos seus interesses,
capacidades e objetivos;

Participar na vida comunitaria por forma a desenvolver o seu potencial criativo, artistico e
intelectual, com o apoio adequado de modo a superar as incapacidades;

Ver salvaguardada a igualdade de oportunidades e de integragdo plena, apesar da
singularidade de interesses e capacidades;

Viver de forma independente, ser incluido e participar ativamente na comunidade;
Expressar a sua satisfagéo e/ou reclamagcéo relativamente aos servigos de que usufrui;

Ter acesso a toda a informacéo respeitante aos direitos como:

I. cliente da A2000 (ex. servigos, regulamentos, procedimentos, informagéo sobre a
prevengado de riscos de acidentes e ainda, as indemnizagbes devidas por quaisquer
prejuizos ou danos resultantes de acidentes ou doengas advindas da participacéo nas
atividades da A2000, etc.)

Il.  cidaddo Portugués (ex.° legislagdes, estruturas de apoio, servigos especializados, etc.)

Ver cumpridas escrupulosamente todas as determinagdes estabelecidas nos contratos

celebrados.
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Deveres do Cliente

1. O cliente da A2000 deve:
a) Cumprir as instrugdes dadas pela A2000, nomeadamente as normas constantes do

Regulamento Interno e/ou dos Contratos estabelecidos, das quais devera ter conhecimento

quando for admitido na A2000;
b) Participar e colaborar com a equipa técnica na medida dos seus interesses e
possibilidades na concretizagao do seu Plano Individual;

c) Cumprir as regras de higiene, seguranga e salde no ambito das atividades realizadas e

previstas pelo servigo que integra;

d) Informar previamente os técnicos responsaveis de qualquer ocorréncia, do foro pessoal ou

do servigo, que perturbe o bom funcionamento do mesmo;
e) Respeitar os outros clientes, bem como toda a equipa da A2000;

f) Preservar o bom nome da instituigéo;
g) Zelar pela boa conservagao das instalagdes, equipamentos e demais bens confiados.

Poiares — Peso da Régua, 2 de margo de 2022
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