
Boas Práticas de Atendimento

◦ Deve dar informação detalhada, através de frases simples e explicações 
claras. A comunicação deve restringir-se à informação mais pertinente. 
Muitos participantes têm dificuldade de memorização de situações 
novas e diferentes das suas rotinas. Deve, assim, ensinar a usar alguns 
equipamentos como a chave automática das portas, controlo de luz à 
entrada dos quartos, utilização do telefone no quarto, utilização do ar 
condicionado, entre outros;

◦ Pergunte se o cliente entendeu a informação transmitida, e se 
necessário, repetir a mesma;

◦ Deve efetuar uma pergunta ou solicitação de cada vez;
◦ Deve dar atenção ao relacionamento interpessoal, valorizando o 

percurso de vida e as experiências do participante sénior;
◦ Se possível, procure locais sossegados para comunicar com um cliente 

sénior pois pode ter dificuldades auditivas e de compreensão;
◦ Mantenha o contacto visual;
◦ Dê tempo ao cliente para responder;
◦ Disponibilize alguma informação em suporte de papel (com letras em 

grande formato, com contraste e com pictogramas), sem prejuízo de 
poderem, também, ser adotados recursos tecnológicos;

◦ Deve dar prioridade no atendimento e apoio para o transporte de 
bagagem (quando aplicável);

◦ Deve ser disponibilizado ao cliente sénior um atendimento sentado e 
zonas de espera com assento;

◦ Deve ter conhecimento de meios de apoio para, se necessário, 
providenciar o aluguer dos mesmos, ainda que fiquem apenas de 
reserva por razões de segurança;

◦ Deve ter conhecimento prévio do acesso ao local da atividade 
(características e acessibilidades), serviço de transportes, alojamento e 
outros locais de interesse, que possam ser sugeridos ao cliente sénior;

◦ Alguns equipamentos usados para a segurança do cliente com 
deficiência motora, serão igualmente importantes para o cliente sénior;




