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1. Enquadramento e proposito

Cuidar de alguém, seja uma crian¢ca, um idoso ou uMma pessoa em
situacdo de dependéncia, € um ato de elevada responsabilidade
humana, emocional e pratica. Implica confianga mitua,
comunicagdo clara, respeito dos limites e atengéo constante ao
bem-estar fisico e emocional da pessoa cuidada.

O Manual do Cuidador e Cédigo de Conduta do Toma Conta existe
para estabelecer um quadro comum de valores, principios e
comportamentos esperados de todos os cuidadores que utilizam a
plataforma. O seu objetivo é alinhar expectativas, reduzir
ambiguidades e contribuir para relagées mais seguras,
transparentes e equilibradas entre cuidadores e familias.

Este documento ndo substitui a legislagdo aplicvel nem os

acordos estabelecidos entre as partes. Funciona como uma

referéncia ética e comportamental minima, essencial para a
constru¢gdo de uma comunidade baseada na confianga.

Ao mesmo tempo, este manual pretende também apoiar o
cuidador na relagéo com o cliente, através de recomendacgdes
praticas que ajudam a criar uma primeira impressdo positiva, a
comunicar melhor e a prestar um servigo mais cuidado e
profissional.
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O Toma Conta é uma plataforma digital de aniincios gratuitos
que permite a ligagdo direta entre cuidadores e pessods ou
familias que procuram servicos de cuidado.

A plataforma:

N&o atua como entidade empregadora;

N&o recruta, seleciona ou valida cuidadores;

N&o intervém na negociag¢do de valores, hordrios ou condig¢des;
N&o supervisiona a execu¢@o dos servicos.

A responsabilidade pela prestagédo do servigo € sempre do
cuidador e da familia. No entanto, o Toma Conta assume um
papel ativo na definicdo de principios de utilizagdo e reserva-se o
direito de intervir sempre que estes ndio sejam respeitados.



3. Principios fundamentais
Todos os cuidadores que anunciam ou
prestam servigcos através do Toma Conta
devem pautar a sua atuagdo pelos seguintes
principios:

3.1Respeito e dignidade

Cada pessoa cuidada deve ser tratada com
respeito, empatia e consideragdo pela sua
individualidade, condi¢do fisica, emocional,
social e cultural.

3.2 Honestidade e transparéncia

Toda a informacgéo prestada (andncios,
mensagens, apresentagdes pessoais) deve
ser verdadeira, clara e completa.

3.3 Responsabilidade

Aceitar um servigo implica assumir um
compromisso sério com impacto direto na
vida de terceiros.

3.4 Comunicagdo consciente

A comunicacdo deve ser clara, atempada e
respeitosaq, sobretudo em situagdes de
alteragdo, dificuldade ou conflito.

3.5 Seguranca e bem-estar

A seguranca fisica e emocional da pessoa
cuidada deve prevalecer sobre qualquer
outra consideracdo.




4. Conduta antes da aceitacéo de um servigo

Antes de aceitar qualquer servigo, o cuidador deve assegurar
que existe alinhamento claro entre expectativas, capacidades e
condicdes.

Deveres do cuidador:

e Apresentar informacgdes verdadeiras sobre experiéncia,
formacdo e competéncias;

e Especificar claramente os servigos que presta e aqueles que
ndo realiza;

e Comunicar disponibilidade real e atualizada;

e Esclarecer valores, hordrios, duracdo e condicoes;

e Avaliar se possui capacidade técnica, emocional e fisica para
O servico.

Antes do primeiro contacto presencial, recomenda-se ainda que
o cuidador confirme com o cliente ou familia:

e Quais sdo as tarefas esperadas;

¢ Quais sdo as rotinas, preferéncias ou necessidades
especificas da pessoa cuidada;

e Se existem regras da casa ou instrugdes importantes;

¢ Que contactos devem ser usados em caso de necessidade
ou emergéncia.

A aceitac@o de servicos para os quais o cuidador ndo esté
preparado constitui uma violagdo deste codigo.



5. Conduta durante a prestacéo do servigo

Durante a prestagdo do servico, espera-se um comportamento
profissional, responsavel e respeitador.

O cuidador compromete-se a:

e Cumprir os hordrios acordados;

e Avisar, com antecedéncia, razodvel qualquer atraso ou
auséncia;

e Respeitar o espaco, regras e dindmica da familio;

¢ Manter confidencialidade sobre informacdes pessoais;

e Atuar de acordo com as orientagées previamente acordadas;

e Agir com prudéncia, atencdo e cuidado continuo.




Boas praticas na relagéio
com o cliente

Além do cumprimento das responsabilidades
acordadas, existem pequenos comportamentos
que ajudam a criar uma relagdo mais positiva e
profissional com o cliente.

Recomenda-se que o cuidador:

e Cumprimente a familia ou cliente de forma
educada e cordial;

e Apresente-se pelo nome e confirme como a
pessoa prefere ser tratada;

e Ouga com atencdo antes de tirar conclusées;

e Coloque questbes sempre que existam
davidas importantes;

e Trate a pessoa cuidada com paciéncia,
dignidade e respeito;

e Evite formas de tratamento demasiado
intimas quando ainda ndo existe relagdo
parad isso;

e Demonstre disponibilidade e iniciativa, sem
ultrapassar os limites combinados;

e Mantenha os materiais, objetos ou espacos
utilizados organizados;

e Evite o uso do telemdével para fins pessoais
durante o servico;

e Ndo fume durante o periodo de trabalho.

Estas recomendacdes ajudam a transmitir
confianga, foco e respeito pelo contexto de
cada familia.



Apresentacgdo, postura e higiene pessoal

A apresentacdo pessoal também contribui para a primeira
impressdo, sobretudo quando o servigo acontece dentro de casa
ou junto de pessoas vulnerdveis.

Esta orientagdo ndo pretende limitar a individualidade de cada
pessoaq, impor estilos ou definir como o cuidador se deve vestir.

O essencial &€ que a apresentag¢do transmita cuidado, higiene,
conforto e adequagd@o ao servigo prestado.

Como boas praticas, recomenda-se:

e Usar roupa limpa, confortdvel e adequada as tarefas a realizar;

e Evitar pecas, acessdrios ou calgado que dificultem a prestagdo
do servico;

e Ter atencdo a higiene pessoal;

e Evitar perfumes demasiado intensos, sobretudo junto de
criangas, idosos ou pessoas sensiveis;

e Manter uma postura calma, cordial e respeitosa.

Situacdes de desconforto, risco ou incompatibilidade devem ser
comunicadas de forma imediata.



6. Comunicacéo e gestédo de
expectativas

A qualidade da comunicagéo é determinante para a
construcdo de uma relagdo de confiancga.

Sdo consideradas boas praticas:

e Responder a mensagens de forma clara e
educada;

Informar atempadamente alteragdes de
disponibilidade;

e Confirmar hordrios, tarefas e condi¢cdes antes do
Servigo;

e Reconhecer erros ou limitagoes;

e Evitar promessas que ndo possam ser cumpridas;
e Comunicar qualquer situacdo fora do habitual
durante o servico.

A auséncia de resposta, o abandono de compromissos
ou a comunicagdo ambigua prejudicam gravemente a
confianga da comunidade.
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7. Seguranca, limites e situagoes de risco

A segurancga da pessoa cuidada & um principio inegocidavel.
Como boa prdticq, evite:

e Qualquer forma de negligénciga;

e Comportamentos abusivos, agressivos ou humilhantes;

e Atos discriminatorios;

e A exposicdo da pessoa cuidada a situagdes de risco;

¢ Arealizacdo de tarefas para as quais o cuidador ndo tem
preparacgdo, autorizagdo ou condicoes;

e A entrada em espacos privados sem permissdo;

e A abertura da porta a pessoas desconhecidas sem autorizagdo.

Sempre que o cuidador considere ndo reunir condi¢gées para
garantir a seguranga, deve interromper o servico e comunicar
a situacdo.



Bl 3. condutas incompativeis com a plataforma —
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S&o consideradas violagdes graves deste codigo:

¢ Informacdes falsas ou enganosas nos anudncios;

¢ Qualificagées ou experiéncias inventadas;

¢ Falta de comparéncia sem aviso;

* Quebra de confidencialidade;

e Partilha ndo autorizada de dados, imagens ou informacgdes
pessoais;

e Utilizagdo indevida da plataforma;

e Comportamentos que comprometam a confiancga.

Estas situagdes podem resultar na remog¢d&o de andncios ou
exclusdo da plataforma.



9. Limites de atuagéo do Toma Conta

O Toma Conta ndo substitui a avaliagdo individual das
partes nem garante a qualidade dos servigos prestados.

No entanto, reserva-se o direito de:

Analisar dendncias ou reclamacgodes;
Solicitar esclarecimentos;
Suspender ou remover anudncios;
Restringir o acesso a plataforma.

Todas as decisdes sdo tomadas com base na protecdo
da comunidade.



10. Reporte e apoio

Qualquer utilizador pode reportar comportamentos ou situagoes
que violem este codigo através dos canais disponiveis na
plataforma.

Os reportes s@o analisados com seriedade, confidencialidade e
imparcialidade.

‘ ‘ ‘ 11. Consideracgdio final

Cuidar implica confianga, responsabilidade e humanismo.
Ao utilizar o Toma Conta, cada cuidador aceita fazer
parte de uma comunidade que valoriza o cuidado

responsdvel, a comunicagdo clara e o respeito mutuo.

Este manual € um compromisso coletivo com esses valores.
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