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B. SAAS - Servico de Atendimento e de
Acompanhamento Social

1. Medidas de Politica

Em Portugal, o direito constitucional a Sequranca Social e Solidariedade é universalista e os principios
da igualdade, equidade social e diferenciacao positiva, entre outros, alicercam as medidas de politica
social orientadas para a insercao das pessoas e familias em situacao de maior vulnerabilidade social e
para o reforgo da coesao social.

Considerando as bases gerais do sistema da seguranca social', “a prevencao e reparacao das situagées
de caréncia e desigualdade sociais, bem como de dependéncia, de disfungao cu exclusao””, tem saido
refor¢ado o principic da complementaridade da responsabilidade social dos diferentes agentes locais.

No contexto da protecao social, o atendimento social e 0 acompanhamento social tém sido's, e sdo,
respostas basilares no exercicio da acao social (subsistema de acao social'’), bem como importantes
vetores no combate a pobreza e/ou & exclusao que apoiam, na proximidade, as pessoas que vivenciam
essas situagoes. Aliada a esta intervengdo pressupde-se a acao de desenvolvimento dos e nos territorios
tendo em vista, especificamente, criar condigoes facilitadoras da inclusao e coesao socials.

A RLIS e 0 SAAS sdo medidas de politica, potencialmente, convergentes e inter atuantes.

A RLIS, plataforma colaborativa local de intervencao social, devera ser constituida como um “instrumento
privilegiado na articulacao entre as varias entidades multissectorials representadas nas estruturas locais
com responsabilldades no desenvolvimento de servigos da agédo social”'®. Sdo objetives'™ da RLIS:

a) Potenciar a concertagdo da atuacao dos diversos organismos e entidades envolvidos;

b) Assegurar a coordenagéo eficiente de todos os agentes, melos e recursos;

¢} Promover o desenvolvimento de mecanismos e estratégias no dmbito da intervencao social;

d} Reforcar a plataforma de colaboracao estabelecida com as entidades que localmente prestam
servicos no ambito da acao social;

ad Consult.'.lr Artige 63 da CRP Vil HEVIS.HO COHSTITUCIONM [2u0y]

ag i P tartad [en fine; cons. autubre2014]
" Cansultar Lcn n°41.£00:‘ de 'If;dc janciro [baacsqcrmsdo sistema dc scguranca mcnal‘.l republicada pela Leoi ne B3-A/2013 de 30 de dezembro,
"* Cansultar Plataforma Europela contra a Pobreza e a Exclusio Social 2 hitpii/ec curopacu/social/main jsoicatld=2618&langld=pt [on fing; cons. outubroz014.. Esta
Platatorma ¢ uma das sete iniciativas emislematicas da estratdgia Eurosa 202¢ para um crescimenta inteligente, sustentavel o inclusivo.
' Cansultar Carta Socal http/www.cartasocial.ot/conceitos.pho k42 [on fine; cons, outubro2014]
O sistema de seqguranca secial abrange o sistema previdencial, o sistema complementar ¢ o sisterma de protegao social de cidadania, Neste ditime. ¢ subsistema de
acao social tem par objetivas fundamentais a prevencao © reparacan de situagdes de caréncia ¢ desigualdade socieccandmica, de dependéncia, de disfungiio.
exclusac ou vulnerabilidade sociais, ben como a integracao e promogac comunitarias das pessoas ¢ o desenvolvimento das respetivas capacidades; assequra ainda
especial pretocao aos grupes mais vulnerdvels, nomeadamente criangas, jovens, pesseas com deficiénda e idesos, bem comp as outras pessoas cm situagio de
caréncia econdmica ou social. A agao social deve ainda scr conjugada com autras paliticas sociais publicas. bem como ser articulada com a atividade de instituigbes
nao publicas, (Artiges 23,5 ¢ 29.¢ da Lei n.> 83-A/2013 de 34 de dezembro),
" Predambule do Despacho nY $/4374015 de 29 de maio.
“arE 48 doDespache 0,2 11675/2014 de 16 de setembro,
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e} Promover plataformas de colaboracao com as entidades com intervencac em areas
complementares ao ambito da agao social, previamente consensualizadas em sede de Comissdo
Nacional de Avaliacac e Acompanhamento dos Protocolos e Acordos de Cooperagao (CNAAPAC);

f) Assegurar o acompanhamento social das situacoes de vulnerabilidade, nemeadamente através
da gestdo, a nivel local, dos programas criados para esse efeito;

g} Assegurar os recursos necessarios para fazer face as situages de crise e ou emergéncia social,
bem como de comprovada caréncia economica;

h) Promover iniciativas de experimentacao social que se constituam como novas abordagens de
resposta a problemas emergentes identificados nos territérios.

A alteracac do Despacho n.° 11675/2014, de 18 de setembro, concretizada através da publicagao do
Despacho n.e° 5149/2015, de 18 de maie, alargou o dmbito de atuacao da RLIS, possibilitando uma
articulagdo mais estreita quer com o Conselho Local de Acdo Social®, quer com as Comissdes de Protecao
de Criangas e Jovens?'.

O gquadre normative recente? definiu SAAS como um servigo que assegura o atendimento e ©
acompanhamento de pessoas e familias em situagao de vulnerabilidade e exclusao social, bem como de
emergéncia social (com excecdo de catastrofes naturais, calamidades publicas ou outras ocorréncias
cobertas por legislacdo especifica). As entidades promotoras? de SAAS, e respetivas atividades, sao: a)
Instituicoes da administragdo publica central e local; b) Instituicoes Particulares de Solidariedade Social e
equiparadas; ¢} Santa Casa da Misericordia de Lisboa.
Constituem objetivos** do SAAS:
a) Informar, aconselhar e encaminhar para respostas, servicos ou prestagées sociais adequados a
cada situagao;
b) Apoiarem situa¢des de vulnerabilidade social;
¢) Prevenir situagdes de pobreza e de exclusao social;
d) Contribuir para a aquisicdo e ou fortalecimento das competéncias das pessoas e familias,
promovendo a sua autonomia e fortalecendo as redes de suporte familiar e social;
e) Assegurar o acompanhamento social no percurso de inser¢ao social;
f) Mobilizar os recursos da comunidade adequados & progressiva autonomia pessoal, social e
profissional.

“Atendimento social”® e “Acompanhamento social’ podem ser associados a diversas atividades como
informagao, orlentacao, articulacdo, encaminhamento. Como praticas prefissionais sao, amiude,
consideradas estratégicas por profissionais e decisores/as, seja pelo efeito direto junto das pessoas e
familias utilizadoras seja pela pluralidade dos conhecimentos, processos e meios inerentes a intervengac

& Rede Social ¢ um pregrama que incentiva os crganismes do setor publico servigos desconcentrados © autarquias locais), instituicées soliddrias ¢ outras cntidadces
quc frabalham na drca da agao social a ¢onjugarcm as seus osforcos para prevenin atenuar ou corradicar situagoes de pebreza © exclusan ¢ promever o
desenvolvimento secial lacal atravdés de um trabalhe em parceria. A Rede Secial tem plataformas de plancamento ¢ coordenagae da intervengao social @ nivel das
frequesias (Camissoes Sociais de Freguesia ofou Interfreguesia - CSF/CSIF) e dos concelhos (Consclhos Locais de Acao Social - CLAS), Mais infarmagao ver portal da
Seguranca Social hitp//wwwiscg-socialpt/a-rede-secial [on fine cons, agoeste2019]

M As Comissocs de Protecio de Criangas ¢ Jovens (CPC)) come instituicoes oficiais nao judicidrias com autanomia funcional que visam promaver os direitas da crianga
e do jovem e revenir ou pér termo a situacées suscetiveds de afetar a sua scguranga, salde, formagao, educagao ou desenvolvimento integral. Mais informacie ver
Camissao Nacional de Protocgao das Criangas o Jovens om Risce http//www.cnpcr pt/left.asp?14.01 [on fine; cons, agostoi] b

= Arts 2 da Portarianv 13//20154dc 19 de maig.

# Arts 59 da Portariany 13//2015 de 19 de maio.

* Arte 39 da Portariane 13//2015 de 19 de maio.

* Refera-se a "atendimento social” ¢ nao a eutros tipos de atendimenta classificaveis come “atendimento informativo geral®, nem ¢ confundivel com o use corrente
de expressées come “vou para atendimento”, "marcar um atendimente” sendo percebida, neste documento, como uma atividade ou tipod ¢ intervencao nuclear do
3AAS c come uma atividade profissional ¢ nae uma técnica/instrumente de trabalhe
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técnica e a prestagao des serviges, Note-se, por exemplo, que uma situacdo de vulnerabilidade social, que
ndo é sinénima de pobreza embora possa ser agravada por esta, @ geralmente complexa nas causas e
multifacetada nos efeitos. Tal exige uma andlise técnica capaz de a apreender na singularidade da
pessoa/famflia e de a contextualizar na dindmica coletiva em termos de diagnéstico ou de respostas de
insergao social e comunitaria.

Os servicos prestados de atendimento social e ou de acompanhamento social em SAAS sao
concretizados através da intervencao social — junto de pessoas, familias, comunidades e territérios — por
profissionais com formacao de nivel superior adequada aos objetivos do SAAS sendo que as atividades
decorrentes:
Assentam na relagao {de confianga e dialogante) construida entre técnica/o e pesscas/familias e
na intervencao colaborativa nas comunidades;
Tém sido desenvolvidas em, pelo menos, quatro bases de ordenacdo, a saber, mobilizagdo soclal,
supervisdo e coordenacao de servicos, orientacde e encaminhamento?;
Estao fundamentadas em eixos axioldgicos, diretrizes tedrico-metodoldgicas e conhecimento
baseado em evidéncias sobre o terrritdrio e as pessoas/familias ali residentes.

0 atendimento e acompanhamento soclais sao areas-nobre da intervengdo social por, designadamente,
oferecerem uma oportunidade de apoio personalizado, facilitarem o acesso a protecao social e criarem
proximidade perante a populagdo.

2. Atividades

Um SAAS dinamiza, na ética das pessoas e famillas que vivenciam situagdes de vulnerabilidade social,
atividades de atendimento social e de acompanhamento social — sob a forma de prestagao de servigos
classificaveis no &mbito dos servigos sociais de interesse geral”’ — conforme as situagdes com que as
quais a equipa técnica se depara, analisa e avalia em didlogo com afs) pessoa(s) e as entidades
implicadas.

O SAAS consiste num atendimento de primeira linha que responde eficazmente as situagdes de crise e ou
de emergéncia soclais, bem como num acompanhamento social destinado a assegurar o apoio técnico,
tendo em vista a prevencao e resclu¢ao de problemas soclais?® desenvolvendo, para tal, as seguintes
atividades®:

a) Atendimento, informacao e orientacdo de cada pessoa e familia, tendo em conta os seus direitos,
deveres e responsabilidades, bem como dos servicos adequados a situacac e respetivo
encaminhamento, caso se Justifique;

b) Acompanhamento, de modo a assegurar apoio técnico, tendo em vista a prevencgao e resolugao
de problemas sociais de cada pessoa e familia;

¢} Informagao detalhada sobre a forma de acesso a recursos, equipamentos e servi¢os sociais que
permitam as pessoas e familias o exercicio dos direitos de cidadania e de participacao social;

* Souza, Maria Luiza de, 1989, Questocs Tedrico-Praticas do Servigo Social. Cortez Editora, Sao Paulo.
“ Consultar European Comission/Secial services of gencral interest A / 1ain
BN do Arty 6.0 da Portania n 13//2015 de 19 de maia.
M2 2 do Art & da Portana n 13//201 5 de 12 de maio.

[on fime; cons, agosto2015]
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d} Atribuicdo de prestacoes de cardcter eventual com a finalidade de colmatar situacdes de
emergéncia social e de comprovada caréncia economica;

e} Planeamento e organizacio da intervengao social;

f) Contratualizacao no ambito da intervengao social;

g) Coordenacao e avaliagao da execugao das agdes contratualizadas.
Sempre que se justifique uma intervencdo complementar, devem ser acionadas, em parceria, outras
entidades ou setores da comunidade vocacionadas para a prestagao dos apoios mais adequados,
designadamente da saude, educacao, justica, emprego e formacao profissional.

O acesso ao SAAS pode ser acionado pela prépria pessoa (procura espontanea ou sistematica) e ou pela
comunidade informal (ex. vizinhanga) ou institucional {(ex. encaminhamento pela Segurang¢a Soclal ou por
outros setores). Exemplificando, a admissdo de uma pessoa/familia pode decorrer: da abertura de
processo individual/familiar por decisdo técnica no primeiro contacto da pessoa/familia com ¢ SAAS; ou
da transferéncia de um processo  individual/familiar poer outro  servico  de
atendimento/acompanhamenta social; ou ainda por encaminhamento de outra entidade, em particular
por intermédio da interlocugao do Centro Distrital do ISS, I.P..

O Atendimento Social é, geralmente, vinculado a uma intervengdo social imediata, e até pontual, de
suporte as necessidades humanas, incluindo a preservacao da integridade fisica e dignidade humana,
todavia nao se podera restringir a resolucdo simplista de “casos” ou do “problema”, Isto é, tendo em vista
os objetivos e fins do SAAS, exige-se uma abordagem contextual, relacional e existencial das pessoas e
das familias. A identificacao da pessoa/familia, a auscultacdo do “pedido/problema” e a decifragao da
situacdo de vulnerabilidade social, das dificuldades e capacidades pessoais e famillares e dos direitos
aplicavels e recursos comunitarios, sdo constitutivas da conversacdo (num primelro contacte e, se
necessario, nos seguintes).

0O grau de complexidade da intervencao social proveniente da avaliacde diagndstica (ex. situacao de
vulnerabilidade social com multiplas/os causas e efeitos, persistente e generalizada aos elementos do
agregado familiar) e ou do acordo de intervengao social {ex. objetivos de insercao social com agdes de
médio ou longo prazo e com multiplicidade de parcerias envolvidas), entre outros fatores, pode conduzir
a passagem do processo individual/familiar para Acompanhamento Social dentro daquele SAAS ou para
outra entidade prestadora.

C Acompanhamento Social obriga a «contratualizacao para inser¢do»*® — com o/a titular e elementos do
agregado familiar implicados e parceires envolvidos - traduzida num compromisso escrito (também
designado por Acordo de Intervengao Social) que articula um conjunto de ac¢oes de insercao social, com
vista a:
Promover a autcnomia pessoal, social e profissional, passando pelo fortalecimento das suas redes
de suporte familiar e social; e
Favorecer a responsividade e o desenvolvimento social dos contextos de vida, gerando
dinamicas proativas e preventivas de condicoes de vulnerabilidade e exclusao socials.

oA e 100 da Portaria ne 1374724013 de 19 de maio.
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Destringar se a situacao que é apresentada é elegivel em SAAS e se se adequa ao tipo de servigo prestado
(atendimento/acompanhamento social) @ condicdc prévia a prossecugao da intervencao. Sendo gue,
nesta fase, caso se detete uma situagdo de emergéncia social {designadamente, vitimas de violéncia
doméstica e crianga ou jovem em perigo} exige-se uma atuagao imediata.

Sdo elegivels, no ambito da competéncia de um SAAS, as matérias que decorrem do alcance dos
objetivos normalizados deste servigo e que sao relativas a promocao da melhoria das condi¢oes de vida e
bem-estar das pessoas e familias, incluindo o exercicio da cidadania em termos de acesso a direitos (civis,
politicos, sociais, culturais), salvaguardando a complementaridade e prioridade da acao de outras
equipas ou servicos.

A naoc elegibilidade do pedido para as competéncias do SAAS pode conduzir a cessagao do percurso de
intervencao naquele SAAS.

De forma a veicular um efetivo «padrao de servigo» em SAAS, sao definidos véarios elementos que formam
dois conjuntos de componentes especificos — o de intervencdc técnica e ¢ de organizagac e
funcionamento - que interagem entre si e com elementos que |hes sdo comuns.

3. Componentes

A prestacao de servigos em SAAS implica a dinamiza¢ac de componentes com elementos relatives ac
funcionamento e organizagao do servi¢o (como o pessoal, as instalagoes e a identidade} que garantirao
as condigdes minimas a intervengao técnica a qual, por sua vez, exige elementos relativos, entre outros,
as abordagens metodoldgicas e a gestdo da infermacae dos processos individuais/familiares.

A figura abaixo ilustra, resumidamente, os dois conjuntos de componentes que contém elementos —
coexistentes e interdependentes conforme estabelecido neste Manual - em que:

Os elementos “Manual Técnico para SAAS”, “Regulamento Interno SAAS" e “programa e
orgcamento/relatorio e contas para o SAAS (da entidade prestadora)” sdo elementos comuns aos
dois conjuntos de componentes por serem estruturantes nao s6 da base contratual entre a
entidade financiadora e as entidades prestadoras de SAAS mas também do compromisse social
entre a instituicao prestadora, a equipa técnica, as pessoas/familias e as comunidades do
territério;

Os outros elementos de funcionamento e organizagao de um SAAS, designadamente o Livro de
Reclamacgdes e a Identidade [Manual] sao apresentados no capitulo D. deste Manual;

O elemento “Cédigos Deontolégicos” decorre do perfil profissional de cada elemento das
equipas técnicas e a sua aplicagao, conforme previsto no Regulamento, a situacoes concretas
deve ser alvo de reflexa@o interdisciplinar regular no SAAS;

0 elemento “Termo(s) de Responsabilidade” decorre da permissao, acesso e uso da ferramenta
informatica, e respetivas aplicagdes;

Os elementos “Mapas de Recursos”, “Protocolos/Acaordos” e “Parcerias/Plataformas” demarcam a

posicao que cada SAAS constréi enquanto servigo e parceiro no territério de abrangéncia;
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O elemento “Disposigoes legais” referem-se as que sao aplicaveis ao SAAS abrangendo os varios
dispositivos do ordenamento juridico portugués e comunitdrio e as orientagdoes técnico-
normativas e procedimentais definidas pela tutela;

Os elementos “Processo Individual/Familiar” e “ASIP” (especificados mais adiante);

Os elementos “Abordagens metodologicas”, “Fluxe/Diagramas e procedimentos” e
“Técnicas/instrumentos” explicitam os fundamentos e dinamicas da intervencdo social para as
atividade de atendimento social e de acompanhamento social em SAAS.

Figura 1. SAAS: componentes de funcionamento e organizagao e de intervengao tecnica

SAAS — componentes de funcionamento e organiza¢do e de intervencdo técnica

Processo Individual /Familiar
. Suporte aplicacional {(ASIP—
Identidade (manual) Acdo Sacial Interface Parceiros)  pisposicaes legais
Hordrio de Funcionamento Cadigos Deontolégicos

Mapas de Recursos Termo(s) de responsabilidade

Protocolos/Acordos
/ Parcerias/Plataformas /
Instalagdes \

Equipa Técnica multidisciplinar
Coordenacdo Técnica

Equipamentos——— FUNCIONAMENTO E ¥ P — > INTERVENCAO
e materials ORGANIZACAD TECNICA
A A
: Manual Técnico para SAAS : Abordagens metodoldgicas
I Regulamento Interno do SAAS i Fluxo/Diagramas e
Livro de" : Programa e orcamento/relatério e contas I procedimentos
Reclamacdes I para o SAAS (da entidade prestadora) } Técnicas/instrumentos
]
I i
4

Dir-se-ia entdo grosso modo que sem os componentes de funcionamento e de organizagdo nac haverd
um servico, mas sem a intervengao técnica nao se presta um servico, sendo que a visao e fins, os
principios operacionais e os objetivos concertam todos os elementos para que resultem num SAAS
eficiente, eficaz e relevante para as pessoas/familias e para o territério de intervencao social.
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4. Visao e fins

Segundo a Comissao Europela®', a inovagao social baseada em dados concretos, em especial sob a forma
de «experimentagao socialy, pode ser uma ferramenta Gtil para orientar as reformas estruturais que serao
necessarias para implementar a visao da estratégia Europa 2020, que preconiza um crescimento
inteligente, sustentavel e inclusivo.

A experimentacao social refere-se a projetos em pequena escala destinados a testar inovacbes politicas
(ou reformas) antes de estas serem adotadas a nivel geral.*? Até 2020%, o apoic a experimentagao de
politicas sociais terd por objetivo o alargamento das inovacBes sociais que oferecem respostas
inovadoras as necessidades sociais ao nivel dos Estados-Membros3

Nesta senda enseja-se a visao e os fins a qual/aos quals cada SAAS devera pautar-se e ambicionar:

VISAC

Dinamizar uma intervenc¢ao social, multi-nivel e concertada, para a melhoria das condigoes de vida e
ben-estar das populacoes que facilitem a sua inclusac social e reforcem a coesao social.

FINS {a longo termo)

Pessoas, no respeito e exercicio plenc dos seus direitos, com competéncias reforcadas para uma
progressiva autonomia pessoal, profissional/de trabalho e social.

Familias com melhores condigdes de vida, bem-estar e efetiva participagao clvica.

Territorios desenvolvidos, sustentados e coesos que disponibilizam servicos sociais de proximidade
articulados e que se adequam as necessidades e capacidades das populagoes.

5. Principios operacionais

O SAAS podera aderir a RLIS que abranja o seu territdrio de atuagéo.

A RLIS pretende potenciar uma atuagdo concertada, para a coesao social, entre os servicos
descentralizados da seguranca social, as instituicoes e os demais agentes da comunidade na prossecucdo
do interesse publico sob ¢s pressupostos de intervengao®: modelo de contratualizacdo; cultura de
direitos e obrigages; transversalidade; intervencado de proximidade; e inovacgao social.

M Camunicacaa da Cemissao ae Parlamenta Evropeu, ao Censelho, a0 Comité Ecandmico o Social Eurepou © ac Camite das Regices, Platatorma Europeiacontra a

Pehreza o a Exclusan Secial um quadro curopeu parad a cecsao social © territerial (Uniao Europeia, 2011) Cansultar

httpifeccuropacuisecial/BlebServiet?docld=/038langld=pt [on fine cans, autubro214]

n lld:m

A Resolucho da Assembleia da Repablica ny 126/2013, de 3 de agoste (Orientacocs relativas a negeciacio do Acordo de Parcena a celebrar entre Portugalca

Camissao Eurapeia ne dmbito do Guadro Estratégice Comum Europeu 2014 -2020) identifica entre os desafios mais prementes que Portugal enfrenta "combater o

desemprego ¢integrar as pessoas em risco de pebreza e de exclusae social”,

# Cansultar EaSl - Move programa conjunte da Uniac Europeia abrangendo e emprege ¢ a poltica secial (Uniao Europela, 2014)

http:/feceuropa.cudsocialBlobSerdetldocld=11158&langld=pt [on fine cons, autubire2014]

Cansultar Programa CperacienalInclusao Social ¢ Emprege (POISE] htto/'wwwiafse.ot/conient.aspistartAt=28category ID=40580ffsct=51 [on fine; cons. janciro2(1Y;

At 40 do Despacho e 12154/2013 do 24 de setembro. Atentar ac aditamento ao Regulamento Especifice que estabelcce o modela de

organizagic ¢ funcionamente da licde Local de Intervengae Saaal, aprevado pelo Despache n® 116/5/2014 de 18 de sctembra, resultande nos artigos 6.7 -4 ¢ 8.2-A,
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Os pressupostos da RLIS deverao sequir os principios gerais do sistema de Segurancga Social*® (unificado
e descentralizado) e podem abonar os principios orientadores do SAAS.

Um SAAS obedece, designadamente, aos seguintes principios orientadores®”:
a) Promocgao da insercao social e comunitaria;
b} Contratualizagao para a insergao, como instrumento mobilizador da corresponsabilizacado dos
diferentes intervenientes;
¢} Personalizagao, seletividade e flexibilidade de apoios sociais;
d} Intervencao prioritaria das entidades mais proximas dos cidadaos;
e) Valorizacao das parcerias para uma atuagao integrada;
f) Intervencao minima, imediata e opertuna.

Esta intervencac do SAAS é de cariz técnico e assequrada por uma equipa multidisciplinar organizada em
fungao das especificidades de intervengaoe e de acordo com referenciais médios do numero de pessoas e
familias atendidas e ou acompanhadas®®.

Sado passivels de transversalidade as orienta¢oes® para:
garantir uma uniformizagdo de procedimentos ao nivel das regras orientadoras da atuacao das

diferentes atividades de intervencao;

a flexibilizagao e adaptacao do SAAS as necessidades dos utentes,

a prossecugdo de niveis adequados de gualidade na prestacdo de agdes de desenvolvimento
social, com vista a prevencao e resolucao de situagdes de crise e ou de emergéncia sociais.

Os principios explanados — designadamente, conforme a “Tabela 1. SAAS: principlos gerals e
orientadores normatives e principios operacionais na otica das pessoas/familias” e pag. sequnie— Orientam
a intervencao social com as pessoas/familias e a gestao do SAAS na medida em que s&o exigidos meios,
inclusive formativos, de supervisao e logisticos, para proporcionar ofs) servi¢o(s) de atendimento social e
ou acompanhamento social conforme o padrao exigido®.

* Censultar Evolugdo do sistema de Sequranca Social httpy//wwwé scg-social ptfevolucac-do-sistema-de-seguranca-secial [on fine; cons, sctembiro2dlh]
# Ao 40 da Portariany 13//2015 de 19 de maio.
®aree 110 da Portaria i 13//2015 de 19 de maio.

#Yer Prodmbule do Despacho n® 514942015 de 18 de maio.
O Cansultar Ancxo 2 "Medele de Requlaments Interno do SAAST,
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MANUAL TECNICO PARA SAAS
SERVICO DE ATENDIMENTO/ACOMPANHAMENTO SOQCIAL

5.1. Direitos e deveres das pessoas utilizadoras de SAAS

Um SAAS, no que respeita ao funcionamento e a arganizagdo®, possui obrigatoriamente regulamento
interno — modelo em anexo a este Manual — do qual deve constar, designadamente: horéario de
funcionamento; constituicao da equipa técnica; os direites e deveres dos/as utilizaderes/as do servico.

Sac direitos da pessoa, e conseguentemente de cada um e de todos os elementos de uma familia,
atendida/o(s) e ou acompanhada/o(s), ou ainda denominado “utilizador(es)”, “utilizadora(s)’, “pessoa
utilizadora”, no Ambito do SAAS:

a) Serrespeitada pela sua identidade pessoal e reserva da sua vida privada e famillar;

b) Ver garantida a confidencialidade da informacao prestada nc &mbito do atendimento social e
do acompanhamento social;

c} A celebrar um compromisso sob a forma de acordo de intervengdo social, e a ser apoiada na
articulagao e no acesso aos recursos mobilizados para a sua progressiva autonomia pessoal,
social e profissional;

d) Participar no seu processo de insercac social, designadamente na negeciagao, celebracao,
avaliacdo do plano de inser¢ao formalizado num acordo de intervengéo social;

e) Ser Informada sobre os direitos e deveres que lhe advém da celebragdo do acordo de
intervencac social, bem come das diligéncias realizadas no ambito do atendimento sccial ou
do acompanhamento social;

f) Teracesso a uma copia do acordo de intervencao social, subscrito nos termos do Artigo 10.°
da Portarian? 137/2015 de 19 de maio;

g) Ter a prorrogativa de, por motivos devidamente fundamentados, solicitar junto dos servicos a
cessacao do compromisso/acordo de intervencao soclal e da intervencao da equipa do SAAS;

h) Ter acesso ao Regulamento Interno do SAAS e ao Livro de Reclamacdes, nos termos da
legislagdo em vigor.

Sao deveres da pessoa utilizadora do SAAS:

a) Tratar com respeito e dignidade qualguer profissional do SAAS;

b) Celebrar no &mbito do acompanhamento social um compromisso sob a forma de um acordo
de intervengéo soclal, nos termos do disposto no Artige 10.2 da Portaria n.° 137/2015 de 13 de
maio;

c) Informar-se, junto da equipa técnica do SAAS, das diligéncias e decisées tomadas durante o
processo de negociagac, celebracao, execucgac e avaliagdo do plano de inser¢ac formalizado
num acordo de intervencao social;

d) Comunicar as alteracoes que se verifiguem durante o processo de acompanhamento social e
que sejam relevantes para a alteracdc ou manutencao das agdes previstas no compromisso/
acordo de intervencao social;

i)  Cumprir as regras de funcionamento do servigo previstas no Regulamento Interno.

A arte gy da Portariany 13//2015 de 19 de maio.
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SERVICO DE ATENDIMENTO/ACOMPANHAMENTO SOQCIAL

C. Intervencao Social em SAAS

A prestacdc de servigos em SAAS implica a dinamizagdo de componentes relativos a intervencao técnica,
a saber, “Abordagens metodolégicas”, “Fluxo/Diagramas e procedimentos” e “Técnicas/instrumentos” os
quais serao, em Ultima analise, objeto da declsdo da equipa técnica de SAAS. Porém constam do Manual
as formas que o ISS, |.P. considera adequadas para concretizar os objetivos de um SAAS atenta-se, entre
outros fatores, a fins de cidadania, inclusao social e desenvolvimento dos territorios, a uma perspetiva de
intervencdo social que responde a necessidades e promove capacidades das pessoas e familias e que
enseja praticas colaborativas e a pluridisciplinaridade (dentro da equipa e com os parceiros).

6. Elementos da Intervencao Técnica

6.1. Abordagens Metodologicas

A realidade atual e emergente determina que a intervencdo social desenvolva novas abordagens
ajustadas a heterogeneidade dos publicos e multidimensicnalidade das problemaéticas sociais. O
exercicio da acao social é desafiado a lidar com situagées de crescente complexidade na intervencao, em
termos de avaliacdo diagnostica. de prevencao, de resolucdo e também de andlise da prépria
intervencao.

Num modelc de intervencao social em permanente construgdo, impoe-se as/aos profissionals o
refinamento de capacidades reflexivas (incluindo elementos epistemolégicos) e interpretativas da
realidade social e o reforco de competéncias pragmaticas fundadas em conhecimentos tedrico-
axiolégicos e metodoelégicos.

A Intervencao social é, portanto, um tipo de prética profissional que apela a sintese dos saber fazer, saber
aprender, saber viver com os outros e saber ser. Da "Intervengdo Social” decorrerd a pretensao de
transformar um determinado contexto de partida e aguela deve pautar-se pelo dominio de conhecimentos
tedricos, de métodos e de técnicas, algumas delas inerentes a cada drea profissional®. As politicas sociais
concretizam-se também através da instrumentalidade® de profissées de intervencédo social, Isto é, “(...)
uma profissdo fundamentalmente Interventiva (...} visa produzir mudangas no cotidiane da vida social
das populagdes atendidas (...)." (Sousa: 20097, A intervengao social, conceito que tem sido ensaiado
desde o principio do século XX*, implica uma agac com propésito ou intencional que nao se confunde
com rotinas casuisticas € gue usa abordagens e métodos que tornem inteligiveis e manejavels a
complexidade e a diversidade das interagées entre seres humanos em contexto de vida.

“ Cansultar httpudfwwew.ibeunesco orgicops/Competencies/Pillarslea ringZhaw. pdf [on fire: cons. novembre2014]

* Cansultar Cardeso, Ana Paula ¢ Silva, Ana Paula. s.d. Intervengao Secial: de A a Z CESIS, Lisboa

fehttpafrwwwecesisorg/adminfmedulo newsfficheires noticias/ 0130306110938 linterveno socal azpdf [on fine cons. cutubro20147

| nstrumentalidade nao entendida come um cenjunto de instrumentos ¢ téenicas cu manipulacao de uma profissao (instrumentalismol mas ne sentida de uma
propricdade efou capacidade que a prefissae val adquinindo na medida om que concretiza objetivos (vide Guerra, Yolanda. 2000:2004. A instrumentalidade no
trabalho do assistente social. CRESS. Brasil @httpfAwerw cedeps.com.briwp-content/uploads/i 200906 Yolanda-Guerra.pdt [on line: cons. outubro014]
 Cansultar Sousa. CharlcsTon-oIo A prética doass-stcnte soc:al conhecimento, instrumentalidade ¢ intervengao profissional, Emancipacao, Vol. 8, No 1{2008) in
oS wi'114 [on fine; cons. outubre2014]

"‘Conlorme def-nldo par Richmond, |ntcrv|r¢ umapurposefumrt.'or (Richmend. Kary Ellen. 1922, What is Secial Case Work?: An Introd uctary Description. Social wark
sories [tussell Sage Foundation. New York,.
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6.1.1. INTERVENGAO SOCIAL COM AS PESSOAS

i} Dols) individuo(s) e familia(s)

Trabalhar com @ pessoa, classificada como titular do processo familiar/individual em SAAS, implica
interagir com ela e, caso se aplique, com cada pessoa envolvida da familia e considerar também esta
familia como um todo. Tal obrigard, entre outras préticas ou atlvidades profissionais, a realizar visitas
domicilidrias e reunides familiares. Estas praticas que dirigem o didlogo e sistematizam a recolha e ©
registo de informacao podem servir para: partilhar o entendimento das situagoes de vulnerabilidade e
mal-estar; tragar rotas de vida e de intervencdo espelhadas num compromisso escrito; e evidenciar os
ganhos de autonomia e bem-estar que indicam bons resultados para as pessoas/familias.

A abordagem familiar tomarad expressac, por exemplo, no «pré-diagnéstico social» {(ex. perceber
“problema/pedido” na perspetiva individual e familiar cu «auto-diagnéstico»} durante o acolhimento no
SAAS, mas também na contratualizagdo estabelecida através do acordo de intervengao social no
acompanhamento social (ex. compromissos de agdes de insercao social que consideram os projetos de
vida das pessoas em contexto famillar e comunitério).

ii) Recentrar o papel das familias na intervencao social, incrementando acoes colaborativas

A forma mals eficaz de promover a participacao e a integracao das pesscas é colocéa-las no centro das
estratégias de intervengao social, reconhecendo a sua dignidade intrinseca e potenciando as suas
competéncias desde 0s primeiros contactos com o SAAS. A reconstrucdo da biografia social — garantindo
a coeréncia da Intervencao social, a comunicagao/articulacao inter institucionais e a constru¢do de uma
relagdo de confianca com as pessoas/familias — exige gque haja um Unico processo individual/familiar que
contenha toda a informacao relativa a trajetéria de insergdo e permita delinear o mapa da intervengdo
com a familia, evitando-se, por exemple, a sua exposicao a sucessivas reconstitui¢des de histérias de vida
e a sobreposi¢do da atuacéo de servicos.

A intervencdo social colaborativa com a pessca/familia, através do seu envolvimento na definicdo,
planeamento e avaliacdo das agoes de insercdo, ambiciona percursos de insergdo participados,
autonomizantes e sustentdveis. As a¢oes colaborativas requerem — por parte dos/as interventores/as
socials — a assuncac de papéis de facilitagao e de mediacac que mobilizem as pesscas/familias para o
reconhecimento e a utilizacdo das suas capacidades e recursos e para a autodeterminagdo nos seus
proprios projetos de vida. Assim, as pessoas/familias assumem uma forte participacac na reformulacdo
do(s) pedido(s)/problemals), na definicao dos objetivos e agdes de Insercao soclal, na identificacao de
estratégias e mobilizacdo de recursos, mas também na avaliacao e discussdo dos resultados e efeitos
alcancados.

iii) Das necessidades e capacidades; dos direitos e recursos.

As "necessidades humanas podem ser definidas, de forma simplificada, como um conjunto de elementos
interagentes que motivam cada ser humano a viver.” Na intervengao social a percegdo do perfil de
necessidades e o reconhecimento das capacidades da pessoa sdo condicdo basilar ndo s¢ para a
avaliacdo {diagnéstico) das situagdes vivenciadas mas também para ¢ planeamento do percurso de
insercao social. Sdo caracteristicas das necessidades {0 que é preciso receber) e capacidades {0 que é
possivel dar): - a pluridimensionalidade, abrangendo as diferentes vertentes constituintes do ser humano
e da vida em sociedade, designadamente, os pélos intelectual {ex. compreender, perceber, construir),

jn MTSS, 2002, Prevenira wialdéncia contra as possaas idosas ¢/ou om situacde de dependéncial.. ), MTSSADS, Liskoa, p18
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social (ex. integrar, pertencer, acolher), espiritual {ex. sentido a vida, confianca nas pessoas, realizacdo
idlossincrética), fisico (ex. conforto fisioldgico, autonomia fisica, contacte), afetivo (ex. gostar, ser ouvido e
escutar, reconhecimento da unicidade); - a co-existéncia, mesmo que seja premente a satisfacdo/ativacao
de um dos pdlos, os outros mantém-se igualmente impertantes para o bem-estar integral da pessoa
porque os pdlos nao se excluem mutuamente; - a permanéncia e a mutabilidade, isto é, perduram ao
longo de toda a vida embora com diferentes preméncias e temporalidades que resultam num perfil {(por
exemplo, ainda que, em dado momento, haja uma familia com uma preméncia forte na satisfacdo da
privagdo alimentar {pdlo fisico), a capacidade de cuidar "dos seus" {pélos intelectual e afetivo) pode ser
também premente)®,

A intervencao social, assim entendida, identifica a situagdo de vulnerabilidade social mas nao se focaliza
nos problemas, fazendo-se uma anélise amplificada sobre os fatores causais (estruturais e contextuals)
desses problemas e integrando elementos relativos & identidade e biografia social, direitos e
responsabilidades, aspiracoes e expectativas e condigdes de vida. Precise-se ainda que, na intervencao
social com as pessoas, as situacées de vulnerabilidade causadas, designadamente, por pobreza e
exclusdo social podem ser pontos de partida (ou do que se reveste o «pedido/problemar de prestagao de
SAAS), mas os pontos de chegada serdo o bem-estar e a insercao social das pessoas e das familias.

Figura 2. SAAS: abordagens de intervencao social {holistica e con’np-rei.=.~n5i\.|ridau:le]51

. ® identidade e biografia social
* direitos & responsabilidades
® aspiragdes & expectativas
* condigdes de vida

Fisico
(ex. conforto fisiolégico,
autonomia fisica, contacto)

Social Intelectual Emprego gormacio Profissional
= (ex. perceber, Saude .
(ex. integrar, o o prasiule R Educacao
pertencer, acolher) PESSOA et £ justu;a
NECESSIDADES Cultura RECURSOS  Habitacéo
CAPACIDADES . PESSOAS/FAMILIAS Desporto
Seguranca Social s
i zer
Espiritual AR, Solidariedade & 2
(ex. sentido 3 vida, e ﬁﬁft::,m : Participagao Civica eguranca
GO .0 peOd,; reconhecimento teni
realizagdo idiossincrtica) s i) Transportes Consumo [direitos]

Outros [...]

A perspetiva holfstica das pessoas alia-se uma abordagem compreensiva dos fenémenos assim como dos
recursos para a concretizagac da visao do SAAS.

A Intervencdo soclal no atendimento/acompanhamento social parte da pessoa/familia e implica um
conhecimento amplo de direitos, de tendéncia universalista {ex. prestacdes socials), de beneficios e
servicos de emanagao local (ex. autdrquicos) ou ainda de agdes que ultrapassam a esfera dos servicos

 Jefem (adaptado).
" idem (adaptado).
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publicos e respetivas entidades subsididrias {ex. Iniciativas de vizinhanca). Portanto, o necessario
«mapeamento de recursos» surge ndo sé, da avaliagao técnica {personalizada e atualizada) sobre o
conjunto de necessidades, capacidades, direitos e obrigacdes das pessoas e sobre a situacao relatada e
vivenciada, mas também do estudo do territério de proximidade (proximidade, na perspetiva da pessoa,
é onde vive e se movimenta; proximidade, na perspetiva do SAAS, é onde e com quem interage).
Sublinha-se que uma familia, incluindo as unipessoais, ndc obstante as carénclas e problemas
vivenciados & detentora de recursos pessoais e familiares considerando-se, assim, que identificar e
reforcar esses recursos é parte integrante da intervencao técnica em SAAS conforme decorre dos
objetivos deste tipo de servico.

A intervencao social — desde a avaliagao diagndstica (inicial e aprofundada) a detegdo, agilizagdo e
cria¢do de recursos — tem por referéncia a qualidade de vida e bem-estar das pessoas e das familias e o
desenvolvimento e a coesao sociais dos territérios.

6.1.2. INTERVENGAO SOCIAL NOS TERRITORIOS

i} Pensar localmente e agir personalizadamente

A intervengdo social em SAAS exige trabalhar com a nogao de “territério” gue consiste na comunidade de
vida das pesscas utilizadoras de SAAS e o conjunto de entidades, eventualmente parceiras, que,
designadamente, promovem o exercicio a direitos e o acesso a beneficios e garantias e cu providenciam
bens e servicos sociais de interesse geral.

O SAAS, na linha do trabalho gue tem sido desenvolvido no ambito de equipas multidisciplinares de
intervencdo junto de familias em exclusao soclal’?, pretende prestar servicos personalizados de acordo
com necessidades, capacidades, aspiragdes e expectativas das pessoas que os utilizam, ajudande-as a
serem membros atlvos na comunidade. Entende-se aqui por “comunidade” como uma fonte de recursos
das famflias e um espago de investimento pelas pessoas, familias, instituicSes e demais agentes.

A prestagdo de servicos de atendimento/acompanhamento social opera também na articulacao entre os
servicos e as equipas técnicas de proximidade. Tal exige um constante reordenamento espacial e social
da intervengao, ao nivel do planeamento, da execucdo e da avaliacdo para garantir a sequencialidade e
concertagao das atuagdes evitando, por exemplo, a repeticdo de procedimentos J& realizados e de agdes
de insercao sem efeitos positivos.

A articulacao em SAAS ¢, portanto, estratégica e decorre da intervencéo direta com as pessoas e familias
mas implica também a intervengao com entidades Gteis para a insercao social e comunitdria. Ou seja, é
no interesse superior das pessoas e familias utilizadoras de SAAS gue se interage com outros/as
profissionals e representantes de servicos e entidades em que exemplificando:
no atendimento social esta articulacdo pode resultar em encaminhamento social o qual implica,
pelo menos, a percecdo das necessidades e capacidades a partir da andlise do
«pedido/probleman/«aute-diagnéstico», a conferéncia com a pessoa/familia sobre as
possibilidades de a¢do aferidas e o encaminhamento (se necessario} que exige o contacto direto
com 0s recursos considerados necessarios e a clarificacdo (informagdo detalhada com
identificacdo de interlocutor/a) sobre 0 acesso aos mesmos;

* Par exemplo, ne Ambito da Equipas do Rendimento Social de Insergio, Vide 1SS, 1P, 2014, Guia Pratico - Rendimento Social de Insergao (8001 - v4,33) @
i [on fine cons, outubro2014]
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no acompanhamento social a articulacdo ¢ formalizada, obrigatoriamente, através da
«contratualizacac» para a insercdo, sob a forma de acordo de intervencdo social escrito e
assinado {«compromisso») pelas partes interessadas, incluindo entidades ou servigos da
comunidade cuja Intervengao seja necessaria a execucdo do referido compromisso.
Resuminde, a “articulagao” é uma atividade técnica que pode ser suportada em parcerias formais através,
por exemplo, da RLIS, cu em préticas colaborativas informais e transparentes entre entidades locais.

Cada SAAS pode integrar-se numa RLIS, em qgue o ISS, P, sem prejuizo das suas atribuicoes e
competéncias de superintendéncla e tutela aplicavels, se constitui como entidade aderente a essa Rede e
como prestador de um servico publico para as pessoas e familias utilizadoras. Cada RLIS visard,
designadamente, dar uma resposta de atendimento/acompanhamento social, em determinade dmbito
territorial, pretendendo garantir® uma intervencao articulada e Integrada de entidades com
responsabilidades no desenvolvimento da a¢ao social.

Como ja referido, a potencial articulagac com a CPCJ territorfalmente competente na drea de intervencao
do SAAS e entre as instituigdes que integram a RLIS e o CLAS do respetivo territdrio foi reforgada pelo
Despacho n.2 5149/2015 de 18 de maio.

As entidades protocoladas no dmbito da RLIS deverdo ainda considerar o NLIP%. Ao nivel local da RLIS,
compete as entidades aderentes articular com os NLI, no dmbito das competéncias legalmente previstas,
e cooperar com outras entidades, servicos ou setores que se revelem estratégicos para a prossecugao dos
objetivos da insercdc. O SAAS poderd integrar ainda outras plataformas de solidariedade,
desenvolvimente local e Intervencdo social que considere adequadas a sua visao e as finalidades
previstas nas disposicoes técnico-normativas aplicaveis.

ii} A dimensao comunitaria da intervencao social

A dimensao comunitaria da intervencao social pode surgir secundarizada perante alguma tendéncia para
enfatizar o individuo mas destacando-o do contexto de vida. Entre os desafios contemporéneos que se
colocam a intervengéo soclal estd a concretizacdo de abordagens de Intervencdo comunitaria que
contextualizem as vivéncias pessoals e familiares, incentivando a participacao das pessoas, das familias e
das Institui¢bes locais na resolucdo dos seus problemas e no alcance do tipo de comunidade que
visionam.

O reforco e a construgdo de parcerias in loco tém-se demonstrado determinantes para promover
respostas Integradas e coordenadas a situagdes de vulnerabilidade e exclusao sociais, eventualmente
cada vez mais complexas (que exigem atuacoes individualizadas mas também coletivas), para gerar
dinamicas de bem-estar e de desenvolvimento social.

No ambito dos objetivos do SAAS, evidencia-se que a prevencao das situacdes de pobreza e de exclusao
sociais aplica-se ndc s6, no dmbito da intervencdo direta com as pessoas evitando, por exemplo,
fenémenos de prevaléncia geracional de pobreza, mas também, no dmbito da intervencao nos
tertitérios, por exemplo, reforcando as solidariedades familiares, vicinais e comunitarias e o
desenvolvimento econémico das comunidades.

S A luz do Artigo 14 daPortaria n 13//201% de 19 de maio.
05 Micleos Lecais de Insercan (ML sao o5 drgaos lecais a guem com pete a gestas processual continuada dos percursos de insercao destas bencficidriosfas de

Rendimente Social de Insergie. Vide httpy/fwwwd seg-social ptidocuments/ 10152150 1 /rendimenta secial insercao [on fine cons. novembra2014]
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iii) Equipas multidisciplinares

O SAAS preconiza, para a intervencao soclal, @ multidisciplinaridade das equlipas técnicas como forma de
intervir numa realidade social cada vez mais multiforme para garantir servicos ajustades as
pessoas/familias e as comunidades/territérios. Esta multidisciplinaridade deve ambicionar a
transdisciplinaridade, indicador de qualidade na intervengdo compreensiva e articulada em situagoes
complexas.

Aos/As interventores/as sociais das equipas de SAAS compete-lhes ndo se limitarem a dar respostas
imediatistas a «pedidos/problemas» e: reconhecerem nas pessoas/famillas o malor recurso em
intervencao social e facilitar percursos de inser¢do realistas e impactes mensuraveis de bem-estar;
assumirem uma posicde nado s6 de perscrutores/as mas também criadores/as de recursos e
promotores/as de efeltos mensuraveis de desenvolvimento social.

6.1.3. COMPLEMENTARIDADEE PRIORIDADE

i} «<Pessoas e familias em situacao de vulnerabilidade social»
A populagao utilizadora, por definicdoe normativa, de um SAAS abrange pessoas e familias em situacao de
vulnerabilidade e excluséo social® em estado de emergéncia social ou de crise secial.

Entende-se por estado de emergéncia social a que evidencia vulnerabllidade social e desprotecao, por nao
estaremn asseguradas as condigdes minimas de sobrevivéncia, e gue constitui um perigo real (atual ou
iminente) para a integridade fisica e psiquica da pessoa, necessitando de intervencdo direta e imediata.
Sdo exemplos (nao os esgotando): adultos/as e criangas em situagao de perigo (incluindo abandono,
negligéncia, maus-tratos ou abuso); desalojamento {ex. por despejo por acao judicial); sem-abrigo (sem-
teto e sem-casa); caréncia alimentar e/ou material; situacao de dependéncia sem acesso a cuidados. Estas
situacoes obrigam a uma intervencac imediata acionando-se 0s procedimentos especificos de
emergéncia social.

Um estade de crise [social] evidencia-se pela vulnerabilidade e desprotecao, resultante de nac estarem
asseguradas, a breve prazo, as condi¢bes minimas de sobrevivéncia da pessoa, pelo que, se impde uma
intervencao urgente e encaminhamento para o servigo/resposta que se revele mais adequada ao
atendimento sccial ou 20 acompanhamento social da situagao.

A classificacao de emergéncia social ou crise da situagdo de vulnerabilidade social é de cariz técnico. Isto
€, uma pessoa com processoe individual/familiar em acompanhamento social, classificado genericamente
de “risco social”, poderéd ficar numa situacao de emergéncia social (ex. familia na qual ocorre episédio de
violéncia doméstica, um situacdo de despejo subito, alteragdo da disponibilidade de cuidadora informal
de adulto em situagao de dependéncia), exigindo do SAAS uma intervengao imediata e adequada.

A condigao de “vulnerabilidade social” nao se limitard, portanto, a situagoes de caréncia econémica,
privacdo material e de perigo, abrangendc outras que resultardo, por exemplo, do nao acesso a

 Excotuam-se as situacoes devidas a catastrotes naturais, calamidades naturais, calamidades pablicas ou outras ocorréncias cobertas por legislagae cspecifica, Vide
Artigo 64 da Portana n 13//2015 de 19 de maia.
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informacgéo sobre beneficios e garantias e recursos da comunidade e outras situagdes de risco
emergentes como, por exemplo, o sobre-endividamento.

ii) Co-produgao em intervencao social
Considerando que o SAAS serd implementade em dmbitos geograficos com programas, projetos e agdes
de intervengao social vigentes e alguns complementares, sdo relevantes as questoes relativas a partilha e
balizamento da intervencao.
Sobre a co-producao importa pontuar que “A produgao é um conceito ativo e toda agao é um lugar de
producao de sentido (...) no qual se efetivam as negociagbes e se visualiza o processo interativo,
oferecendc possibilidades de intervencéo social por parte dos envolvidos na acac”*.

0O SAAS inclul elementos da co-produgao, evidenciados na seguinte tabela, seja no que se refere a
intervencde direta com as pessoas, seja na intervencao no/pelo territério.

Tabela 2. Alguns elementos da co-produciio em intervencio social®’

ReeRas OPLRATIVAS

PERSPE1IVAS DA PRATICA

REFLEXD MO SAAS (EXEMPLOS)

As pessoas que contam
com 05 servi¢os estéo
envolvidas na definigao
do prablema assim comao
em desenvolver e
implementar solucdes

Reconhecimento de que as pessoas

assumem posicdes diferentes quanto a;

interpretacao das situagoes; valores;
investimento nas selugdes.

A tdnica esta mais no compromisso
partilhado para intervir do que forcara
uma unica resposta,

Apresnsan da perspetiva das pessoas e familias sobre a suz situagdo
(ex. co-andllse de pedido; consenso sobre acorde de intervencao
sociall,

Valorizagao das parcerias para uma atuagac integradacom
diferentes/diversos inputs.

Avaliacdo sistematica, promovende a participagdo de todos ¢5
intervenientes.

As tensdes e asdiferengas
entre as partes envolvidas
sdo discutidas

Reconhecimento que gs interesses dos
profissionais e das entidades nao séo
idénticos aos das pessoas/familias

Compromisso entre as pessoas (utilizadoras do SAAS) e os/as
tecnicossas do SAAS e as vanias entidades e agentes envolvidos,
Direito das pessoas/familias & consulta da informacdo sobre si

qualidadede vida e
capacidades nao apenas
problemas e caréncias

na vida das pessoas e consciéncia
honesta da gualidade e limitagées do
servico que é prestado,

Acreditar que cada pessoa tem algo
para “oferecer” & sociedade.

abertamente. utilizaderas, constante no processa Individual/familiar.
Coeréncia entre o que se conversa, Regras claras sobre confidencialidade no Regulaments Interne,
regista € € divulgado.

Focar em questoes de Humildade sobre o papel dos servicos Identificagao {«diagnésticon) dos/as principais problemas,

vulnerakilidades, petencialidades, capacidades, dinamicas
famillares, aspiracoes e projetos de vida das pessoas envolvidas e da
respetiva familia.

Identificagao de estratégias € metodolegias de trabalho inovadoras,
Contribuicio para a agquisicae € oufortzlecimento das
competéncias das pessoas e familias, promovendo a sua autonomia
e fortalecendo as redes de suporte familiar € social,

Uso estratégico de
linguagem acessivel e
atitudes assertivas

Reconhecimento de que todas as
pessoas e partes envolvidas detém
canhecimentos e recursos préprios.

Informacio para o exercicio dos direltos de cldadanla, Icluindo o de
participasac social.

Intervensao nac-discriminaioria e pela igualdade (ex, codigos
deontaldgicos).

Interlocucdo e promogido das relagdes interinstitucionals, com
responsabilidades socials no territoric.

Envolvimento da
comunidade alargada,
vista nao como uma
ameaca mas como uma
sportunidade

Procurar o que ha “la fora para dentro”™
mas também saber o que se pode
oferecer “de dentro para fora”,

Intervencdo prioritaria das entidades mais proximas das/das
cidadés/dos (onde se inclul o prdpria SAAS).

Integracao possivel na RLIS no sentide de providenciar, concertada
e articuladamente, um servico de atendimento/acompanhamento
social.

Cooperagdo e articulagdo, designadamente para encaminhamento,
cam outras entidades e servigos da comunidade que sejam
esategicos parg a insergac,

e S-:hl'mdt Beatriz, 'Interacao 3 pratlcas sociais' in Reulsh (omunl{aca-o& Educacao, Ano X Ndmero 1, janfabr 2005

9 [on ne: cans. outubre2(1 4]

“’hdapt de Hunter, Susanetﬂntch-c, Pctc 200/, Co-Production and Personahsatnon in Soaal Care: Changing Relationships in the Pravision af Social Care (Google
cBook), Jessica Kingsley Publishers. pp.1/
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6.2. Recomendagdes gerais
Sistematizam-se algumas recomendagées gerais (refletidas ao longo deste Manual) para a
operacionaliza¢ao e alcance dos objetivos de SAAS:

As pessoas sao sujeitos de direitos e protagonistas do seu percurso de insergao social,
constituindo-se as pessoas e as famflias como unidades de intervencac soclal;

Os territdrios ndo sao Um mapa estdtice de recursos mas um espago de concertacdo de agentes
— incluindo as pessoas/familias e 0 SAAS — para um mesmo fim (consensualizado em sede de
plataforma/s de acao local colaborativa), ainda gue com diferentes estratégias e contributos;

A "articulacao” é um dos objetivos de um SAAS sendo que 0 mapeamento de recursos serve nac
s para os localizar em termos dos bens e servi¢os disponiveis para as pessoas/familias, mas
também para perceber as possibilidades de interacao institucional e os limites da atuagao do
SAAS;

O vinculo entre técnico/a e pessoa/familia é estruturante da intervencgéo técnica cabendo aos/as
profissionais zelar pela relacdo de confian¢a eliminando, por exemplo, o usoc de termos
discriminatérios ou a emissdo de juizos de valor negativo/corretivo sobre as pessoas/familias;

As equipas técnicas de SAAS devem aplicar estratégias para a participacao das pessoas/familias,
designadamente na clarificacdo do «pedido/problema» e na identificacdo, agilizacdo e criacdoe de
recurses e na avaliacado dos servigos prestados e do percurse de inser¢ao social;

As equipas técnicas deverao aprimerar-se no caracter preventivo do SAAS em gue a partir das
necessidades e potencialidades identificadas nos territérics, proativamente, sdo geradas
condicoes favordveis aos percursos Individuais e familiares de Inser¢ao social e de bem estar;

Na intervenc¢ac social as boas praticas surgem da avaliacao dos sucessos (ex. resultados de
inclusdo social) e das dificuldades {ex. auséncia/insuficiéncia/desarticulacdc de recursos) e
sequente reflexac em equipa multidisciplinar scbre as solugdes ensaiadas;

Sem prejuizo de trabalho colaborativo, nao ¢ da atribuicdo do SAAS ou da competéncia da
respetiva equipa técnica assumir o papel efou fungdes, exclusivas ou prioritérias,
designadamente, de determinadas equipas intersetoriais {ex. EMAT - Equipas Multidisciplinares
de Assessoria aos Tribunais) ou de outros servi¢os especializados no dmbito, por exemplo, da
Seguranga Publica (ex. Salas de Atendimento e Apoio as Vitimas de Crime da Policla de
Seguranga Publica), Justica (ex. Equipas de Reinser¢do), Educacdo (Ex. Acao Social Escolar e
Gabinetes de Orientacdo Educativa e Profissional), Saude (ex. cuidados de saude mental},
Segurang¢a Social (ex. representacac do ISS, LP. em plataformas de acao social; emissdo de
declaragdes e requerimentos para acesso a prestacoes soclais) ou de outros setores como a
Habitagao (ex. equipas de Programas Municipais de Habitacao Social);
O uso do suporte aplicacional ASIP (Acdo Social Interface Parceiros), nos termos definidos pelo
ISS, I.P., é obrigatério no ambito do desenvolvimento das atividades de registo pela equipa
técnica de um SAAS porém ndo podem ficar prejudicadas a relacao profissional com a
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pessoa/familia pela utilizacac dessa tecnologia (ex. a consulta prévia da informacao registada
diminui a necessidade de utllizagdo do computador durante o contacto com a pessoa/familias)
nem a coeréncia da intervengdo social (ex. garantir a atualizagdo regular e 2 redacdo cuidada da
informacao relativa a caracterizagdo, diagnasticos, diligéncias/contactes e agdes de inser¢ao);

E assinado um termo de responsabilidade, para os devidos e legais efeitos, por cada profissional
na qualidade de técnico/a de SAAS através do qual, entre outras clausulas, toma conhecimento
que, no ambito das fungdes a desempenhar, deterd acesso de consulta/registo/alteragao a
aplicacdo ASIP.

6.2.1. ORGANIZACAQ DO PROCESSO INDIVIDUAL/FAMILIAR
Num SAAS é obrigatéria a organizagao de processo individual®®, do qual deve constar:
a) Caraterizagdo individual e familiar;
b) Diagndstico social e familiar;
¢} Contratualizacédo para a Insercdo;
d) Relatérios sobre o processo de evolugdo da situagao familiar;
e) Data do inicio e do termo da Intervencao;
f) Avaliagdo da intervencdo;
g) Registo das diligéncias efetuadas.
Determinou-se*® ainda que nas situagbes em que se verifique exclusivamente atendimento social, o
processo individual € constituido apenas pela caracterizagao da situagéo e diagnéstico social e familiar.

O processo individual/familiar € um instrumento técnico cujos conteldos deverao ser permanentemente
atualizados, designadamente, registando informagdo guanto a caracterizacao da pessoa/familia, aos
diagnosticos sociais, a avaliacdo e a execugdo das acdes contratualizadas e registadas no acordo de
intervencdo social e outras informagdes relevantes,

A organizacdo, Incluindo registo de dados e informagdo, de um processo individual/familiar®® de cada
pessoa/famfilia («<AF - agregado familiar»} utilizadora de SAAS ¢ obrigatdria que seja feita através da
aplicagdo informatica ASIP, sem prejuizo do uso de suporte de papel. Isto é o processo
individual/familiar, em suporte Informético, nao dispensard a coexisténcla de outro processo em suporte
fisico, com o mesmo numero mecanecgréfico atribuido automaticamente por ASIP, para efeitos de
arquivo de documentacdo probatdria que se considere relevante para o processo individual/familiar. Sera
eficlente que os processos individuais/familiares em suporte de papel incluam, pelo menos, entradas de
informagao utels para os dados de preenchimente obrigatério aquando do uso do suporte aplicacional.

Cada processo individual/familiar é de acesso restrito e natureza confidencial, e deverd ser arquivado em
condi¢des de seguranga, nos termos da legislagdo em vigor.

* Artigo 9.2 da Portaria n 13/4/2015 de 19 de maic.
“ ldem.
A Portaria 173//2015, de 19 de maio refere-se a "processo individual” o as aplicagoes informéticas usam a terminologia "processo familiar®, sendo que neste Manwal
“processe individual/familiar” refere-se ae processo, em suporte informédtico ¢ ou de papel. para reaisto (e agregacaa ¢ decumentagao relevante) de dados de
caracterizagao individual/familiar ¢ de informagieo decorrente da intervengao social com cada pessoa, ¢ respativo agregado familiar, consideradaso na prestagie de
SAAS nas atividades de atendimente social ¢ de acompanhamenta social,
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A manutencdo e o arquive do processo individual/familiar deverdo obedecer & legislacao em vigor®' e
enquadrande o designado «processo de atendimento e acompanhamento social» no ambito do
Regulamento Arquivistico do ISS, LP., proferem-se ¢s seguintes procedimentos:

1. O «processo de atendimento e acempanhamento social»*? cujo destino final é de conservacgéo
parcial permanente (CPP}, significa que o processo em si ndo pode ser eliminado, apenas pode
ser expurgado dos documentos gue se considere deixarem de ter valor arquivistico;

2. O «processe de atendimento e acompanhamente socials deve ser transferido para arguivo
central, apds permanecer 3 anos inativo. Antes da transferéncia o servico predutor deve efetuar o
expurgo funcional do processo, deixando no mesmo, somente os documentos de conservagao;

3. A formalizacao da transferéncia dos «processos de atendimento e acompanhamento social»
obriga & emissac de uma guia de remessa pele servico produtor;

4. Os documentos a conservar, apés expurgo funcional, s3o a “caracterizacao individual e familiar”
do/a titular e do agregado familiarimplicado;

5. No arquivo local os «processos de atendimente e acompanhamento social» devem ser
organizades e arquivados em pastas ou caixas de arquivo por equipa ou instituicao de
solidariedade social e por nimero de processo ou NISS do/a beneficidrio/a;

6. O «processo de atendimento e acompanhamento social» deve ser crganizado por ordem
cronoldgica, relativamente aos documentos necessdrios para instruir esse processo, € na
continuidade do mesmo, em avaliagcdes subsequentes, sendo o documento mals antigo aguele
que dé origem a abertura do processo (registo do atendimento) e o documento final aquele que
confere o Ultimo ato administrativo.

0 acesso a aplicacao Informatica ASIP por parte dos/as técnicos/as do SAAS, devidamente autorizados/as
para o efeito, é efetuado, através de um céddigo de utilizador/a e de uma palavra passe, pessoal e
intransmissivel.

0 acesso a informagac e o perfil atribuido a cada utilizador/a é efetivado mediante a assinatura de Terme
de Responsabilidade e de acordo com a politica de acessos definida pelo ISS, |LP. O acesso a ASIP é
efetuado via web permitindo a consulta dos médulos de IDQ (Identificacdo e Qualificagdo), RSI
(Rendimento  Sccial de Insercaoc), AF (Agregados Familiares) e AS-AAS (Acac Social
Atendimento/Acompanhamento Social), assim como operacoes de registo/ alteracac em AF e AS-AAS,
nos termos definidos no Termo de Responsabilidade acima referido.

De acordo com o previsto nos Artigos 14.° e 15.° da Lel n.° 67/98, de 26 de outubro, sao adotadas e
periodicamente atualizadas medidas de seguranca de tratamento de dados pessoais em causa, pelo que,
todos os acessos sao registados em base de dados para efeitos de auditoria, identificando o/a
utilizador/a, operagao e data/hora da alteragao.

No é@mbito do uso da ferramenta aplicacional, a atividade de Atendimento [social] obriga & organizagao
de um processo individual/familiar do qual deve constar, genericamente, a seguinte informacac:
Caracterizagao individual e familiar;
Diagnéstico social e familiar;
Avaliacao da intervencao;

“"Nomeadamentc as nomnas provistas na Portana ne 1383/ 2004, de 4 do novernbra,
“56rie documental ne 210 da tabela de selegio da Portaria n.e 1 383/200%, de 4 de novembro,
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Registo das diligéncias e contactos efetuados e consequentes para esse processo;

Registo, se aplicavel, do(s) encaminhamento(s) para servicos e agentes doutros setores da
comunidade Uteis e consequentes® para a situacao da pessoa/familia;

Registo, se aplicdvel, da transferéncia (opg¢ao “Acompanhamento Social” no “Tipo de
Encaminhamento”) do processo Individual/familiar para a servico/atividade nuclear de
Acompanhamento Social de SAAS ou para outras entidades/servicos estratégicas/cs para a
insergdo social.

No ambito do uso da ferramenta aplicacional, a atividade de Acompanhamento Social obriga a
organizacdo de um processo individual/familiar do qual deve constar obrigatoriamente a seguinte
informagao:

Caracterizagdo individual e familiar;

Diagndostico social e familiar;

Data de inicio e termo da intervencao;

Contratualizagdo para a insercao;

Relatérios sobre a evolucao da situacgdo familiar;

Registe das diligéncias e contatos efetuados;

Avaliacde da Intervencao.

Além de outros parametros de consulta e registo nos supartes aplicacionais que constam adiante dos

procedimentos técnico-operativos que complementam os fluxogramas, note-se que nos casos em que o

processo individual/familiar esta atribuido:
A outro/a técnico/a da sua equipa, o/a técnico/a tem acesso integral ao processo e pode
consultar, fazer registos e alteracdes em todas as partes constituintes do mesmo;
A um/a técnico/a de outra equipa, o/a técnico/a apenas pode consultar a “capa” desse processo
(ende é visivel 0 nome da equipa e de «técnico gestor do processos) e registar (no ecra “Gestdo
de Atendimentos”} o tipo de contacto, o auto-diagndstico, o encaminhamento(s) efetuado(s) e
no campeo de observacées, de preenchimento livre, pode redigir informacdo que considere
pertinente e ndo possa ser Incluida nos outros campos, nomeadamente, a referéncia ac nome
do/a técnico/a que realizou o atendimento e uma sintese do contacto efetuado atentando a
critérios de sensibilidade e confidencialidade da Informacao até porque a operagao
atendimentos de um processo individual/familiar pode ser acedida por qualquer técnico/a de
pais independentemente do PF ser da sua responsabilidade ou doutro elemento da sua equipa
(para um PF poder ser da responsabilidade de um/a técnico/a tem de estar primeiro atribuido a
equipa onde se insere esse/a técnico/a) .

A organizacdo do processo individual/familiar através do suporte aplicacional podera beneficiar a
intervencao técnica em termos de método de trabalho e dos objetivos de:
Manter o registoe da informagao com uma determinada sequéncia; e
Permitir que a/o técnica/o possa ir registando, progressivamente, a informagdo do processo
individual/familiar sem ter de recolher, de uma sé vez, toda a informacdo para todas as pessoas
que compdem o agregado familiar.

“ Sempre gue ofa técnico/a regista um encaminharmento para outre setor, significaque a situagio problema apresentada ¢ da responsabilidade de outra sector, Pela
que nao se trata de identificar as respostas idealmente adequadas a situagaodproblema mas sim @ sctar a que a pessoa/familia se deverd dirigir para apresentar o
proklema ¢ir ac encentio de solugbes,
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A aplicacdo informética ASIP contém um conjunto de etapas processuals (comuns as atividades nucleares
do SAAS) as quals foram construidas com as seguintes condi¢des automatizadas de passagem patra as
etapas:
1. Etapa de abertura do processo individual/familiar — pressupde a identificagdo de todos os
elementos do agregado no médulo de IDQ (ldentificagao e Qualificacao) e a existéncla dum
Agregado Familiar AS (médulo Agregados Familiares);
2. Etapa de Atendimento — para aceder a esta etapa € necessario, previamente, proceder 3
abertura do precesso individual/familiar, caso este ainda nado exista para nenhum dos elementos
do agregado.
3. Etapa da Caracterizagdo Individual — pressupée o registo completo do Atendimento com base
ne qual é efetuada a caracterizagdo, tende que conter, pele mencs, um Autodiagndstico
(problema e ou pedido} e um Encaminhamento;
4, Etapa da Caracterizagdo Familiar — pressupoe o registo completo do Atendimento com base
no qual é efetuada a caracterizacdo, tendo que conter, pelo menos, um Autodiagndstico
(problema e ou pedido registado para um atendimento) e um Encaminhamento;
5. Etapas do Diagndstico — tém de estar registadas a Caracterizagao Individual para cada um dos
elementos do agregado.
Esta sequéncia de trabalho inclusa nas aplicagdes informéticas orienta a Intervencao social no sentido de
conhecer as pessoas/familias, as circunstancias vivenciadas e os recursos antes de agir, identificar
percursos de vida e de intervencao profissicnal e institucional, aprender com o que fol feito e passar o
testemunho nas melhores condicoes.

7. Atendimento Social

No dmbito do SAAS, entende-se por “atendimento social”, o atendimento de uma pessoa e ou familia se
dirige ao servi¢o a fim de apresentar um problema e/ou obter uma resposta para a sua situacao de vida.

O Atendimento Social (AtS), da presta¢do de servicos em SAAS, constitul-se por vdrias fases que estac
sistematizadas no fluxograma seguinte e respetivos procedimentos. O seu cumprimento pretende
conferir a intervengdo as condicdes minimas de qualidade da prestacao de servicos.

As varias atividades® de AtS sdo repetiveis ao longo de um processe individual/familiar.

Como um tipo de intervencao nuclear de um SAAS as vdrias circunstancias de vida das pessoas e familias,
como de emergéncia social, podem acrescentar especificidades a intervencao.

“Verony2do Arte 62 da Partariany 13//201% de 19 de maio.
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7.1. Operacionalizagao geral da intervencao em SAAS/AtS
Fluxograma 1. SAAS/Atendimento Social (SAAS/ATS): operacionalizagao geral da intervengao
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8. Acompanhamento Social

No ambito do SAAS, "Acompanhamento Social” é uma das atividades nucleares do SAAS e consiste em
apoio técnico para a prevencao e resolucdo de problemas socials de cada pessoa e familia.

Uma das abordagens técnicas previstas®, e ocbrigatéria na intervencao social, é a “Contratualizagao para a
insercao” em que no @&mbito do acompanhamento é estabelecido um compromisso, reduzido a escrito,
entre os agregados familiares e os/as técnicos/as do SAAS, onde se definem as agoes a desenvolver, os
apoios sociais a atribuir e as responsabilidades e obrigacoes das partes, assim como os objetivos a atingir.

Come no AtS, o Acompanhamento Social (AcS), da prestacao de servigos em SAAS, constitui-se por varias
fases que estdo sistematizadas no fluxograma seguinte e respetivos procedimentos. O seu cumprimento
pretende conferir & intervengao as condigdes minimas de qualidade da prestagao de servicos.

As varias atividades de AcS sdo repetiveis 2o longo de um processo individual/familiar.

Como um tipo de intervencao nuclear de um SAAS as varias circunstancias de vida das pessoas e familias,
como de emergéncia social, podem acrescentar especificidades a Intervencao.

“WYere Arte 10 da Portaria . 13//20145 de 19de maia.
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8.1.Operacionalizacao geral da intervencao em SAAS/AcS
Fluxograma 2. SAAS/Acompanhamento Social (SAAS/AcS): operacionalizacao geral da intervengao
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