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Regulamento Interno - Utilizadores

O regulamento interno complementa o contrato de prestacdo de cuidados e assisténcia e clarifica
certas regras de conduta entre o prestador de cuidados SUR.Iu e o utilizador.

Versao: v2.0 « Publicado: 02/03/2026

Introducéo

O regulamento interno para utilizadores complementa o contrato de prestacdo de cuidados e assisténcia e
clarifica certas regras de conduta entre o prestador de cuidados "sur.lu" e o utilizador.

Identificacdo do Servico de Cuidados e Assisténcia ao
Domicilio

¢ Denominacédo: SUR.LU
e Morada: 16, Avenue Grand-Duc Jean. L - 1842 Howald
e Autorizacdo de cuidados e assisténcia ao domicilio: PA/23/11/021

e Codigo de prestador CNS: 30249751

1. Enquadramento Legal

O presente regulamento interno é estabelecido nos termos de:
e alei modificada de 8 de setembro de 1998 que regula as relacdes entre o Estado e 0s organismos
gue atuam nos dominios social, familiar e terapéutico;
e aleide 23 de agosto de 2023 sobre a qualidade dos servi¢os para pessoas idosas;

e o0 regulamento grédo-ducal de 8 de dezembro de 1999 relativo a autorizagdo a conceder aos
gestores de servigos para pessoas idosas, conforme alterado pelo regulamento grédo-ducal de 10 de
dezembro de 2009;

e aleide 24 dejulho de 2014 relativa aos direitos e obrigacdes do paciente;

¢ 0 Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados (RGPD) — Regulamento (UE) 2016/679 de 27
de abril de 2016.
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Define os direitos e deveres dos utilizadores dos servicos de "sur.lu" e do gestor.

2. Acessibilidade as Prestacdes

As prestacdes propostas por "sur.lu" estdo abertas a todos os utilizadores independentemente de quaisquer
consideracdes de ordem ideoldgica, filoséfica ou religiosa, respeitando os principios da ndo-violéncia e da
nado-discriminacdo, nomeadamente no que diz respeito ao sexo, recursos fisicos, psiquicos e mentais,
origem nacional ou étnica, classe social, convicc¢des filosoficas e religiosas.

3. Respeito pela Vida Privada

O gestor compromete-se a respeitar a vida privada dos utilizadores e a ndo impor qualquer escolha de
carater comercial, cultural, filosofico, religioso, politico ou linguistico.

A habitag@o é o dominio intimo do utilizador e todos os membros do pessoal devem anunciar-se antes de
entrar. Da mesma forma, o utilizador compromete-se igualmente a respeitar a vida privada do pessoal de
"sur.lu”.

4. Segredo Profissional e Confidencialidade

"sur.lu" reconhece estar sujeito ao segredo profissional previsto no artigo 458 do cdédigo penal
luxemburgués e no codigo de deontologia de certas profissdes de salude (Regulamento grao-ducal de 7 de
outubro de 2010).

Tanto durante a duracao das atividades como apos o seu termo, "sur.lu" compromete-se de forma geral a
ndo divulgar a ninguém as informacdes e dados, confidenciais ou ndo, de que tenha tido conhecimento por
causa ou por ocasiao da sua atividade.

Ambas as partes comprometem-se a ndo comunicar a terceiros as informagdes contidas neste documento
e a assegurar a prote¢do dos dados de carater pessoal.

5. Protecéo de Dados

O acesso aos dados do paciente (do cliente, do utilizador, da pessoa dependente ou do beneficiario de
cuidados e assisténcia) detidos por "sur.lu" exerce-se em conformidade com as disposi¢cfes da lei de 24 de
julho de 2014 relativa aos direitos e obrigacbes do paciente e com o Regulamento Geral sobre a
Protecdo de Dados (RGPD) — Regulamento (UE) 2016/679.

Em matéria de protecdo de dados, "sur.lu" declara:

e recolher apenas os dados pessoais necessarios a boa prestacao de cuidados ao beneficiario;
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e assegurar a confidencialidade e seguranca desses dados;
e ter designado um responsavel pela protecdo de dados em conformidade com o RGPD;

e implementar procedimentos de notificacdo em caso de viola¢do de dados pessoais.

Os membros do pessoal estéo vinculados pelo segredo profissional partilhado.

O utilizador declara-se de acordo com a recolha e registo de dados de carater pessoal. Conforme o artigo
16 da lei de 24 de julho de 2014, o utilizador tem o direito de aceder ao seu dossier de cuidados num
prazo de 15 dias Uteis a contar da rececéo do seu pedido escrito a "sur.lu". Uma copia do dossier pode ser
obtida ao preco de custo da reproducéo.

O utilizador dispde igualmente dos seguintes direitos em matéria de dados pessoais: direito de acesso,
direito de retificacao, direito ao apagamento e direito a portabilidade dos dados, que pode exercer mediante
pedido escrito a "sur.lu". Para qualquer questéo relativa a protecdo de dados, o utilizador pode contactar a
Comisséo Nacional para a Protecdo de Dados (CNPD): www.cnpd.public.lu.

6. Direitos dos Utilizadores

Em conformidade com a lei de 24 de julho de 2014 relativa aos direitos e obrigacdes do paciente, o
utilizador beneficia nomeadamente dos seguintes direitos:

e Direito a cuidados de qualidade (Art. 4): O utilizador tem direito a presta¢fes de qualidade
dispensadas segundo as normas em vigor e no respeito da sua dignidade humana.

e Direito ainformacéao (Art. 8): O utilizador tem o direito de ser informado de forma clara e
compreensivel sobre o seu estado de saude, os cuidados propostos, 0s seus objetivos, riscos e
alternativas. Esta informac&o € comunicada oralmente e, a pedido, por escrito.

e Direito ao consentimento livre e esclarecido (Art. 8): Nenhuma intervencéo pode ser praticada
sem o consentimento prévio, livre e esclarecido do utilizador. O utilizador tem o direito de recusar
ou retirar 0 seu consentimento a qualquer momento.

» Direito alivre escolha do prestador (Art. 5): O utilizador tem o direito de escolher livremente o
seu prestador de cuidados.

e Direito de acesso ao dossier (Art. 16): O utilizador tem o direito de consultar e obter cépia do seu
dossier de cuidados num prazo de 15 dias Uteis.

e Direito a um acompanhante (Art. 7): O utilizador tem o direito de ser assistido por uma pessoa
acompanhante da sua escolha durante os cuidados.

Pessoa de Confianca

Conforme o artigo 12 da lei de 24 de julho de 2014, o utilizador tem o direito de designar por escrito
uma pessoa de confianca. Esta pessoa:

SUR.lu — Soins a domicile au Luxembourg Page 3/8



5" Regulamento Interno - Utilizadores
SUR lu

e pode assistir o utilizador nas suas diligéncias e acompanha-lo durante as conversas relativas a sua
prestacao de cuidados;

¢ tem acesso ao dossier de cuidados do utilizador;

¢ pode tomar as decisdes relativas aos cuidados se o utilizador se encontrar na impossibilidade de
exprimir a sua vontade.

A designacédo da pessoa de confianga € feita por escrito e pode ser revogada a qualquer momento. "sur.lu"
informa o utilizador deste direito e disponibiliza o formulario de designacéao.

7. Organizacao das Prestacoes

Para poder organizar da melhor forma as prestacdes previstas no contrato de prestacdo de cuidados e
assisténcia assinado pelo utilizador e "sur.lu", o seguinte deve ser respeitado pelo utilizador ou seu
representante legal.

Em caso de hospitalizacéo, "sur.lu" deve ser informado no proprio dia. O regresso do hospital deve ser
comunicado a "sur.lu" no dia anterior.

Toda a informac&o importante devera ser comunicada a "sur.lu":

e necessaria ao bom desenrolar das prestacdes de cuidados e assisténcia acordadas;

¢ relativa ao estado de salde do utilizador, necesséaria a uma prestacdo adequada de cuidados ao
domicilio e/ou a preservacéo do estado de saude do cuidador;

e relativa a seguranca dos cuidadores no exercicio das suas atividades profissionais no domicilio do
utilizador.

O utilizador ou o seu representante legal compromete-se a disponibilizar a "sur.lu":

e todo o material e equipamento necesséario ao bom desenrolar das prestacdes de cuidados e
assisténcia;

e instalacbes que ndao ponham em perigo a seguranca dos cuidadores no exercicio das suas
atividades profissionais no domicilio do utilizador.

O utilizador e, se necessario, pessoas do seu circulo, comprometem-se a estar presentes nos locais, nos
dias e nas horas acordados com "sur.lu" que assegura a prestacéo dos servicos.

"sur.lu” compromete-se a néo iniciar qualquer agcéo contra a livre escolha de prestador de que o utilizador
dispde em conformidade com a sua situagéo de cuidados.

Para poder adaptar da melhor forma as suas prestacdes ao estado de salde do utilizador, "sur.lu"
reserva-se o direito de comunicar com os profissionais de salde do utilizador, como o médico e outros
profissionais de salde.
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"sur.lu" estabelece um plano de assisténcia e cuidados por categoria de utilizadores.

8. Acesso ao Domicilio do Utilizador

O acesso ao domicilio do utilizador é definido entre o utilizador ou o seu representante legal e "sur.lu". O
utilizador tem a possibilidade de entregar uma chave de acesso ao seu domicilio a "sur.lu" para que o
pessoal de enquadramento e de cuidados possa exercer 0s servicos acordados.

9. Animais Domésticos

O utilizador ou o seu representante legal deve assegurar que o pessoal de "sur.lu" no exercicio das suas
funcBes néo seja perturbado pelos animais domésticos pertencentes ao utilizador.

10. Higiene do Domicilio

A higiene do domicilio do utilizador deve ser mantida num estado que ndo perturbe o bom desenrolar das
prestacdes de "sur.lu" no domicilio do utilizador.

11. Consultas Médicas

O utilizador ou o seu representante legal gere ele préprio as suas consultas com todos os seus profissionais
de salde. Assegura que as receitas necessarias a realizacdo dos cuidados estejam em dia e sejam
entregues atempadamente a "sur.lu".

12. Valores

Os valores de "sur.lu" baseiam-se num principio duplo, tanto para o utilizador como para o profissional, no
gue diz respeito a:

¢ O respeito pelo ser humano e pelos seus valores enquanto individuo livre

e A equidade e o direito a um acompanhamento de cuidados adaptado sem qualquer discriminacao

e A equidade no exercicio e enquadramento profissional sem qualquer discriminacéo

e O incentivo a participagdo ativa do beneficiario no processo das suas necessidades de cuidados

¢ O respeito pelo consentimento livre e esclarecido na proposta de cuidados ao paciente

e Odireito a informacéo

e O direito a rendncia, com respeito pelos procedimentos contratuais

e O respeito pela intimidade, pela dignidade e pela discricao
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e O segredo profissional € mantido para com os pacientes e entre colaboradores

e O denigramento dos beneficiarios ou a critica excessiva é proibida

"sur.lu" empenha-se em melhorar os conhecimentos, competéncias e ferramentas disponibilizados ao seu
pessoal.

O utilizador compromete-se a respeitar o pessoal de "sur.lu" e a trata-lo com cortesia, dentro dos limites das
suas faculdades mentais.

13. Permanéncia

Uma permanéncia é organizada das 06:00 as 22:00 todos os dias da semana.
Uma permanéncia de cuidados paliativos 24h/24 é assegurada pela SUR.LU.

Um registo de chamadas € mantido atualizado: menciona a natureza da chamada, a hora exata e o tempo
de intervencao para cada chamada.

A lista atualizada do pessoal de servico e o0s seus horarios é mantida em dia.

14. Medidas de Contencao, Vigilancia ou Isolamento

Se medidas de contencao, vigilancia ou isolamento forem necessarias, s6 podem ser tomadas mediante
prescricdo médica.

Estas medidas:

e serdo comunicadas ao beneficiario independentemente do seu estado, a sua familia ou ao seu
representante legal e incluidas no dossier de cuidados;

e serdo sempre limitadas no tempo e serdo objeto de avaliacdo pela equipa;

e devem permanecer excecionais e s intervir quando todas as outras medidas alternativas tenham
sido esgotadas.

15. Apresentacao e Tratamento de Queixas

Todas as observagdes, reclamagdes ou queixas dos utilizadores ou dos seus representantes podem ser
comunicadas aos administradores de "sur.lu" ou aos seus substitutos. Estes estdo disponiveis para este
efeito por telefone ou por marcacao. O queixoso deve ser informado do seguimento dado a sua queixa.
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Mediacgao

Em caso de litigio ndo resolvido, o utilizador pode recorrer aos seguintes servicos de media¢ao:
¢ SIMPA (Servico Nacional de Informacéo e Mediacdo para Servicos de Pessoas Idosas), criado pela
lei de 23 de agosto de 2023: Tel. (+352) 247 76 500, e-mail: info@simpa.lu, website: simpa.public.lu

e Servi¢co Nacional de Informacéo e Mediagcdo em Saude, instituido pelos artigos 20 a 23 da lei de
24 de julho de 2014: este servigo gratuito oferece mediagéo entre o utilizador e o prestador de
cuidados. Tel. (+352) 247-75515, website: mediateursante.public.lu

Estes servicos de mediacdo sdo gratuitos e acessiveis ao utilizador, a sua pessoa de confianca, ao seu
representante legal ou aos seus familiares.

16. Comité de Etica

Em conformidade com a lei de 23 de agosto de 2023, "sur.lu" dispde de um comité de ética que serve de
referéncia para os utilizadores, suas familias, pessoal de enquadramento e direcao. Este comité tem por
missao:

e garantir o respeito dos direitos e da dignidade dos utilizadores;

e acompanhar as equipas em situacdes de dilema ético;

e formular recomendaces sobre as praticas de prestacdo de cuidados.

Qualquer utilizador, membro da familia ou membro do pessoal pode apresentar uma questédo ao comité de
ética.

17. Gestao da Qualidade

Em conformidade com a lei de 23 de agosto de 2023, "sur.lu" implementa um sistema de gestdo da
gualidade destinado a avaliar regularmente:

e 0S servicos e conceitos de cuidados descritos no projeto de estabelecimento;
e 0s termos do contrato celebrado com os utilizadores;
e asatisfacdo dos utilizadores e dos seus familiares;

e as praticas profissionais do pessoal.

As avaliag6es de qualidade séo realizadas pelo servico competente do ministério a cada 3 anos através de
controlos administrativos e entrevistas com os utilizadores e o pessoal.

"sur.lu" compromete-se com uma abordagem de melhoria continua da qualidade dos seus servicos.
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18. Disposic¢Oes Linguisticas

Em conformidade com a lei de 23 de agosto de 2023, o conteldo do contrato de prestagdo e o presente
regulamento interno séo explicados ao utilizador ou ao seu representante legal. A pedido, esta explicacdo
é fornecida em luxemburgués ou em lingua gestual.

O pessoal de "sur.lu" est4 habilitado a compreender e exprimir-se em pelo menos duas das linguas
administrativas do Luxemburgo, incluindo o luxemburgués.

19. Disposic¢oes Finais

As modificacdes ao presente regulamento interno entram em vigor 30 dias apds comunicacdo aos
utilizadores.

Um exemplar do presente regulamento € entregue ao utilizador no momento da assinatura do contrato de
prestacdo de cuidados e assisténcia.
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