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CARTA DE SERVICO AO USUARIO - LEI FEDERAL N° 13.460/2017
ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL - OSC

PRESIDENTE: Marlene de Fatima Capitelli Bernardino
COORDENADOR: Marcelo Pereira de Andrade

1-0 queé:

A Associacdo Casa dos Velhinhos de Serrana caracteriza-se como uma Institui¢do de Longa Permanéncia para
Pessoas Idosas (ILPI), constituindo-se como unidade de acolhimento institucional na modalidade residéncia
geriatrica, destinada a oferta de prote¢ao social integral em regime de atendimento continuo.

2 - Objetivos:

Ofertar acolhimento institucional a pessoas idosas com 60 anos ou mais, de ambos os sexos, em situacdo de
vulnerabilidade e risco social, com graus de dependéncia I, II e III, conforme normativas vigentes.

O acolhimento constitui medida excepcional e provisoria, aplicada quando esgotadas as possibilidades de
permanéncia no convivio familiar e comunitario.

O servigo tem por finalidade garantir protecao social integral a até 28 pessoas idosas, por meio de um ambiente
seguro, acessivel e humanizado, que promova o envelhecimento com dignidade, a preservagdo da autonomia
possivel e o fortalecimento de vinculos familiares e sociais.

Atende prioritariamente pessoas idosas com vinculos familiares fragilizados ou rompidos, limitagdes
socioeconOmicas e auséncia ou insuficiéncia de rede de apoio, incluindo aquelas com necessidade de apoio nas
atividades de vida diaria e acompanhamento continuo na rede de satde.

Considerando a diversidade sociocultural dos usudrios, o atendimento ¢ pautado na individualizagdo do
cuidado, no respeito a singularidade e na atuagao multiprofissional integrada, visando a promog¢ao do bem-
estar, da convivéncia social e da qualidade de vida.

3 - Servi¢os Oferecidos:

e Acolhimento institucional em regime integral (24 horas);

e Servico de hotelaria (moradia, alimentacao e lavanderia);

o Cuidados basicos de higiene pessoal,

o Atendimento multiprofissional (Servico Social, Psicologia, Fisioterapia, Nutri¢do, Enfermagem e
Medicina, além de Terapeutas PICS);

e Assisténcia por técnicos e auxiliares de enfermagem e cuidadores de idosos;

e Desenvolvimento de atividades ocupacionais e de estimulagio cognitiva;

e Realizacao de atividades socioculturais e recreativas;

e Promocao da convivéncia e inser¢ao comunitaria;

e Orientacdo e acompanhamento de usudrios, familiares e comunidade.

o Cuidados bésicos de saude.

4 - Localizac¢ao:

Endereco: Rua dos Estudantes, n° 386 — Centro — Serrana/SP. CEP: 14.150-021
Contato: (16) 3987-1366 / (16) 98138-0102

E-mail: casadosvelhinhosdeserrana@gmail.com

Pégina eletronica: https://casadosvelhinhosdeserrana.com.br/

Horario de atendimento: 24 horas ininterruptas

Horario de visitas: Segunda-feira a domingo, das 14h30 as 17h
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5 - Requisitos para atendimento:
O acesso ao servico ocorre mediante:
o Encaminhamento pelo CREAS (Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social), conforme
Fluxo estabelecido pela rede socioassistencial do municipio.
O atendimento nao se da por demanda espontanea direta, sendo obrigatoria a avaliagao técnica prévia pela rede
responsavel.

6 - Documentos necessarios:
Da pessoa idosa:
e RGeCPF;
o Comprovante de residéncia;
e Comprovante de beneficio previdenciario ou assistencial;
e Receituério e relatérios médicos disponiveis;
e Cartdo do SUS;
o Comprovante de vacinagao.
Do responsavel legal:
e RGeCPF.

7 - Formas e informacdes necessarias para acessar o servico:

O acesso a Associacao Casa dos Velhinhos de Serrana ocorre exclusivamente por meio de encaminhamento da
rede socioassistencial, conforme fluxo estabelecido pelo municipio.

O CREAS ¢ responsavel pela triagem, avaliacdo técnica e social, bem como pela indicagdo do acolhimento,
considerando critérios como situagdo de vulnerabilidade e risco social, condi¢cdes de saude, grau de
dependéncia, fragilidade ou inexisténcia de vinculos familiares e impossibilidade de cuidado no domicilio.

A disponibilidade de vagas ¢ gerida em articulagdo com a Secretaria Municipal de Assisténcia Social, ndo
sendo de responsabilidade exclusiva da instituicdo. A comunicacao de liberagdo de vaga ocorre no prazo de até
5 (cinco) dias uteis.

O ingresso ocorre de forma planejada e fundamentada em critérios técnicos, em conformidade com o Sistema
Unico de Assisténcia Social (SUAS) e a Tipificagdo Nacional dos Servigos Socioassistenciais.

O acesso direto por familiares ou pela propria pessoa idosa ndo constitui porta de entrada formal do servigo.
Destaca-se que a demanda existente supera a capacidade de atendimento da instituicdo, resultando em lista de
espera.

8 - Prioridade de atendimento:
A priorizag¢do do atendimento considera:
e Situagdes de risco pessoal e social iminente;
o Casos de negligéncia, abandono ou violéncia;
o Pessoas idosas sem referéncia familiar ou comunitaria;
e Situagao de rua;
o Determinagdes judiciais ou encaminhamentos do Ministério Publico.

9 - Principais etapas para processamento do servico:
O processo de acolhimento compreende:
e Encaminhamento pela rede socioassistencial;
e Avaliacdo técnica;
e Entrevista e acolhimento psicossocial;
e Elaboracao do Plano Individual de Atendimento (PIA);
e Ingresso na institui¢ao;



ASSOCIACAO CASA DOS VELHINHOS DE SERRANA
Rua dos Estudantes, 386 — Centro
CEP 14150-021 Serrana — SP — Tel. (16) 3987-1366 Cel. (16) 98138-0102
CasaDos CNPJ 51.821.858/0001-58 — Inscri¢do Estadual — Isento
VELHINHOS E-mail: casadosvelhinhosdeserrana@gmail.com

DE SERRANA

e Acompanhamento continuo pela equipe multiprofissional.
Ap0s o ingresso, a pessoa idosa passa a residir na institui¢do em regime integral, em ambiente que atende as
condi¢des de salubridade, acessibilidade, seguranca e conforto.
Sao assegurados:
e Acomodac¢do em quartos coletivos com garantia de individualidade;
e Disponibilizagdo de cama, armario individual e roupas de cama higienizadas;
e Seis refei¢cdes didrias conforme prescri¢do nutricional;
e Rotina de cuidados de higiene pessoal e monitoramento de saude;
e Acesso a rede socioassistencial e demais politicas publicas.
Todos os atendimentos sdo realizados por profissionais qualificados, conforme a NOB-RH/SUAS.

10 - Prazo maximo para prestacio do servico:
Indeterminado, conforme avaliacao técnica e inexisténcia de alternativas familiares ou comunitarias.

11 - Previsao de tempo de espera para atendimento:
Variavel, conforme disponibilidade de vagas e critérios de priorizagdo definidos pela rede socioassistencial.

12 - Mecanismos de comunica¢iao com os atendidos:
A instituicao assegura a participagdo de trabalhadores e usuarios por meio de:
e Reunides periddicas de equipe;
e Espacos de escuta qualificada;
e Processos de educagdo permanente;
e Pesquisas de satisfacdo semestrais;
o Reunides de convivéncia com usuarios;
o Caixa de sugestdes e manifestacdes.
As contribuicdes sdo analisadas pela equipe técnica e coordenagdo, podendo ser incorporadas ao planejamento
institucional.

13- Procedimento para receber e responder as manifestacoes dos atendidos:
As manifestagdes (elogios, sugestdes, reclamagdes ou dentincias) podem ser realizadas:
o Presencialmente a equipe técnica;
e Por meio da caixa de sugestoes;
e Por contato telefonico ou eletronico.
Todas as manifestagdes sdo registradas, analisadas e respondidas pela coordenagdo, assegurando
transparéncia, sigilo e melhoria continua dos servigos.



	CARTA DE SERVIÇO AO USUÁRIO – LEI FEDERAL Nº 13.460/2017
	1 - O que é:
	2 - Objetivos:
	3 - Serviços Oferecidos:
	4 - Localização:
	5 - Requisitos para atendimento:
	6 - Documentos necessários:
	7 - Formas e informações necessárias para acessar o serviço:
	8 - Prioridade de atendimento:
	9 - Principais etapas para processamento do serviço:
	10 - Prazo máximo para prestação do serviço:
	11 - Previsão de tempo de espera para atendimento:
	12 - Mecanismos de comunicação com os atendidos:
	13- Procedimento para receber e responder as manifestações dos atendidos:



